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يمثل الاتصال 9/099 من أساليب حياتنا في التواصل مع الآخرين على 
المستويات كافة» لدرجة أن الصمت بات هو الآخر يمثل نوعاً من 
الاتصال الفعّال الذي ينتمي إلى لغة الجسد. ورغم أهمية الاتصال ودوره 
Sas Ose‏ سرت aia‏ تموجنها واستمر ارهاء فان 
الغرب الصناعي» الذين توصلوا إلى قناعة مفادها أن رقي الشعوب 
وازدهارها صار يعتمد اعتماداً كليا على قدرتها علی نقل معاني آفکارها 
والاستزادة بكنوز الفكر الخلاق الذي يخدم البشرية ويثريها. 

وفي كل دقيقةء يتواصل العالم ويلتحم من خلال الاتصال بأنواعه 
المختلفة التقلیدیة منها والإلكترونية حتى صار عالمنا قرية صغيرة Las‏ 
بفضل تقنيات الاتصال ومهاراته وفنونه واتساع نطاق انتشاره من خلال 
وسائل الاتصال البشرية منها والالية, ولا يمكن لأي حياة أن تستمر أو 
تحیی من دون اتصال. وصارت کفاءة الاتصال تحدد نجاح الشعوب في 
بلوغ آهدافها, 

وانطلاقاً من هذه الحقائق الدامغة» وفي مبادرة لجسْر الفجوة بین مفاهیم 
الاتصال وأساسیاته والواقع الذي نتواصل فيه؛ ela‏ هذا الكتاب الذي يعد 
بکل فخر واعتزاز من الکتب العربية التي تتناول موضوع الاتصال 
باسلوب علمي رصین مبني علی دراسات وتجارب علمية و عملية راقیة 
تنظر إلى الاتصال كأسلوب حياة يضمن النجاحات في جميع الميادين. 

افالكتاب يبتعد تماما عن الإطناب رجيات اللغوي الفضفاض الذي 
هذه الکتب معم الأسف الشدید خاوية من المنهجية العلمية المتضبطة 
ودراسات الحالة العملية؛ والنماذج والمفاهیم التي تمثل جوهر الاتصال 
at gal‏ 

یتضمن الکتاب خمسة فصول» حیث یتناول الفصل الاول مفهوم 
الاتصال ووسائله وعناصره ونماذجه بینما یتطرق الفصل الثاني col)‏ 
آنواع الاتصال وشبکانه لاعطاء القاری الکریم فکرة شاملة عن عامل 
الاتصال وتشعباته ووسائله بشکل علمي منقن. ثم ننتقل الی الفصل الثالث 
اط A A PP‏ سم اتیخیات انف 
علیها آو تذلیلها. 


مقدمة 


ولآأن الاتصال الفعال لیس بالنشاط السھل؛ فقد خصصنا الفصل الرابع 
لمناقشة مهارات الاتصال وفنونه وذلك لضمان الحصول علی أفضل 
النتانج من العملية الاتصالية ذانها. و لاضفاء اللمسات التطبيقية على 
الاتصال. فقد آفردنا الفصل الخامس لعدد مختار بعناية من دراسات 
الحالة» وهي دراسات حقيقية حرصنا على تضمينها في كتابنا هذا لتوضح 
مدی الارتباط الوثیق القائم بين مفاهيم الاتصال ومهار اته» Tale ail,‏ 
على أرض الواقع. 

ندعو الله سبحانه وتعالى أن يجد هذا الكتاب صدى طيباً لدى كل من 
يطلّع عليه وأن يكون il‏ تعزيز حلقات الرّقيّ والتقدم في 
مجال رك التواصل مع الثقافات المختلفة في الميادين كافة» وأن يكون نافعاً 
أيضاً في تعزيز الأداء والارتقاء به. 
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الفصل الأول 


eee 


ندیم 


سنتناول في هدا الفصل التمهيدي مفهوم الاتصال ووسائله وبعضص 
تطبیقات عملية الاتصال في المجال الشخصي. Lilo‏ في مجال الاعمال, 
وسنحاول جاهدین الترکیز علی مفهوم الاتصال التفاعلي الدي یحفق 
النتانج المنشودة لأطراف الاتصال كاففة. فالاتصال ليس عملية تقليدية 
Lally ob pha ys‏ یقد الاتصال نشاطاً ديناميكياًء وإقناعياًء وتفاعلياً من طراز 
خاص. وسنجد من خلال بعض الامثلة والادلة والشواهد كيف أن الاتصال 
يكون قادرا علی تحقیق آهداف قد تعجز وسائل آخری عن بلوغها. 

أولاً: مفهوم الاتصال ومستلزماته 

إن الاتصال قديم منذ وجد الإنسان» حيث يعّد أحد أبرز العناصر 
الأساسية في التفاعل الإنساني. والواقع الذي ينبغي التركيز عليه وإدراكه 
أنه لولا الاتصال لما نمت العديد من المجتمعات من النواحي الاقتصادية 
والاجتماعية والسياسية والحضارية. ومع تطور المدينة والدولة تطورت 
أساليب الاتصال وفنونه و علومه» وبرزت معالم الاتصال وثماره في 
العلاقات التجارية» والاقتصادية والسياسية والاجتماعية بين الأفراد 

1- تعریف الاتصال: 

إن bi pala (Communication) Jail iK‏ من الأصل اللاتيني لکلمة 
ale ¿23 9 (Communes)‏ آو مشترك. ولهدا فهي تکوّن قاعدة مشترکة 
عامة وللاتصال وظيفة دقيقة ومحددة ألا وهي المشاركة في تبادل 
الحقائق» والافکار» والاراءء أي الترویج لفکرة آو موضوع أو سلعة» أو 
خدمة»ء أو قضيةء أو فرد .. الخ عن طريق انتقال المعلومات أو الأفكار أو 
باستخدام رموز ذات معنى موحد ومفهوم لدى الطرفين: المُرسِل (sender)‏ 
والمستقبل (Receiver)‏ 

فقد عرف مایکل 3 (M.Weestroun) Us u‏ الاتصال بأنه: : «نقل 
المعاني, وتبادلها أي أسلوب يفهمه أطراف الاتصال ويتصرفون وفقه 
بشکل O) aglas‏ 

كما عرفه إنجل باركنسون J sills (A. Parkinson)‏ آن الاتصال هو: 
«عملية منظمة؛ ونظميّة» وعفوية أيضاً تنطوي على إرسال وتحويل 
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معلومات وبیانات من جهة الی جهة آخری. شريطهة آن تکون البیانات 
والمعلومات المحوّلة مفهومة ومستساغة من قبل المستهدفین ds‏ 

ویری آخرون آن الاتصال يعني: «مجموعه الأفعال والتعبیرات 
والأشكال التي د تتم بین بني البشر بغرض الابلاغ والایحاء والاملاء 
للعواطف والأفکاں ار ونقل المعاني المشتركة لأغراض الإقناع المبني على 
الحقانق والادلة والشواهد», 

كما عرّف العلاق الاتصال بأنه: «أحد رکانز التوجیه. حیث ينطوي 
علی تدفق المعلومات والتعلیمات والتوجیهات والأوامر والقرارات من 
فرد أو مجموعة إلى آفراد آو مجامیع. بغرض الإبلاغء أو التأثير» أو 
إحداث التغيير باتجاه بلوغ آهداف محددة مسبقأ»(7, وبهذا المعنی فان 
العلاق يشير إلى الاتصال الرسمى المعتمد فى منظمات الأعمال و غیر «La‏ 


وإن كان هذا التعريف يشمل الاتصالات بين الأفراد خارج أطر العمل 
الرسمية أو التقليدية. 
ويؤكد ستانلي (Stanley)‏ أن الاتصال عبارة عن «عملية تبادل تفاعلي 
بين أطراف ذات لغة مشتركة. وليس عملا فردياً منعزلاًء حيث تقاس 
فعالية الاتصال في ضوء قدرة عملية التبادل على إحداث deli ayla‏ 
وتناغم وانسجام» وفهم مشترك للرموز المتبادلة», 
یتضح من التعریفات أعلاه آن الاتصال هو: 
آ- وسيلة لنقل المعاني من جهة الی آخری (باتجاه واحد آو باتجاهین). 
ب- عملية ديناميكية ولیست ساكنة تنطوي ¿de‏ آفعال وردود آفعال. 
ج- آحد رکائز التوجیه» حیث لا یمکن التوجیه من دون ¿Jail‏ مهما 
كان نوع هذا الاتصال» ومهما کانت الوسيلة الاتصالية المستخدمة 
لنقل مکونات التوجیه الی المستهدفین به. 
د- تبادل المعاني والمعلومات والبیانات لتحقیق آهداف معينة متل 
الابلاغ» والاقناع والتآثیر ... الخ. 
ه عملية تفاعلية بین آطراف عدة ذوي قواسم مشترکة في فهم هذه 
العملية واستيعاب مكو ناتها الاتصالية. 
و - عملية قد تکون نظمية» ومنظمة. بید آنها قد تکون عفوية آو 
تعبیریةء باستخدام الایحاء‌ات وغیرها من أسالیب التفاعل, 


موا اسان 
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للاتصال مستلزمات أو شروط مسبقة لكي يكون فعالاً ومؤثراًء فقد وجد 
(A Hull) ds O‏ من خلال دراسة واسعة شملت أكثر من (380) 
منظمة في بلدان الاتحاد الأوروبي؛ > )2638( فرداًء أن الاتصال الفغال 
تحكمه مقدمات» ويستلزم وجود شروط سانحة لنجاحه. ومن أبرز هذه 
المستلزمات D‏ 

آ- توافر وسيلة مقبولة لتبادل المعاني والبیانات والمعلومات من 
(Sender) du all‏ إلى المُستلم «(Receiver)‏ فمن خلال الوسيلة هذه 
تتم عملية الاتصال وبالتالي فان کفاءة الوسيلة تحدد كفاءة الاتصال, 

ب- ملاءمة وسيلة الاتصال» حیث أن وسائل الاتصال غير الملائمة أو 
العاجزة آو الضعيفة قد توثر بالسلب علی عملية الاتصال وثفقدها 
معناها ومغزاها. فالاتصال الالكتروني عبر الانترنت مثلاً قد لا 
يكون فعالاً آو موثراً بالنسبة لأناس لا يمتلكون وصول للانترنت. 
ولا یعرفون کیفیة استخدامه أو لا يرغبون أصلاً باستخدامه. 

ج- توافر لغة اتصال مقبولة ومفهومة من قبل المُرسل والمُستلم. فمن 
شروط الاتصال الفعّال أن تكون المعانى المتبادلة مفهومة 
a Nee;‏ 
عربي لا يجيد اللغة الصينية» وليس لديه أحد يتحدّث بالصينيةء كما 
أنه قد لا يرغب بأن يستلم رسالة باللغة الصينية أصلاً. 

د أن يحكم الاتصال نظام أو قواعد أو مذونة أخلاقيات» لأن الافتقار 
إلى مثل هذا النظام قد يُفسد عملية الاتصالء ویربك الجهات 
المستهدفة به. فنحن كثيراً ما نشكو ونتضايق من اتصال هاتفي من 
جهة أو شخص لا نعرفه؛ أو من أشخاص مشاغبين يسعون إلى 
إزعاج الآخرين باتصالات هاتفية بعيدة عن أخلاقنا وعاداتنا 
وتقاليدنا (أي أن هذا النوع من الاتصال يحدث خارج نظام أو قواعد 
الاتصال السليم). 

-A‏ أن (Communication Initiator) Jue Yb sa) US;‏ آو المرسل 
old (Sender)‏ علی التعبیر عن آفکاره بوضوح. 

و- أن يكون المستقبل (Receiver)‏ علی استعداد لاستقبال الرسالة آو 
الاتصال. 
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2028ی 
الاتصال. 


ط أن يكون الاتصال كفوءاً ويحصل هذا عندما يتم الاتصال بأدنى 
التكاليف وأقل استخدام للموارد وبأفضل وسائل الاتصال. 
ثانياً. عملية الاتصال وعناصرها: 
أوضحنا آنفاً أن عملية الاتصال تنطوي على قدر عالٍ من حالات 
التفاعل والتبادل بین آطراف الاتصال» ما يؤدي إلى حصول نوع من 
التأثیر ولیس مجرد تقاسم معلومات أو بيانات مجردة وتأسيساً على ذلك» 
فان عملية الاتصال لها بدايية ونهاية. فالعملية تبدأ عندما يرغعب شخص أو 
شخص آو آشخاص آخرین (المُستقبل) بغية التأثیر بهم من خلال حالة 
التفاعل التي ينطوي علیها الاتصال. 
ويمكن تمثيل عملية الاتصال في الشكل )1-1( اُدناہ Ea‏ سنقوم 
بتسليط الضوء على عناصر عملية الاتصال آو مکوناتها تباعا, 


الفصل الأول 


بث الرسالة 
(المعنی) من خلال 
قناة الاتصال 


]3[ 





الشکل (۱-۱) عملية الاتصال 
منصور )2007(. الادارة والاعمال. دار وائل للنشرء عمّان» الاردن» 
)= 493(. 
1- الرسالة آو المعنی: 

وهي عبارة عن الجانب آو المحتوی الملموس للمعنی آو الفکرة المراد 
إرسالها أو نقلها إلى الجهة المستهدفة» وهي المُستلم أو مستقبل الرسالة 
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عبارات يكون لها معنی» فالرسائل تت jes oat‏ أو ایحاءات معينة, 


2- التشفير: 


u. 

فی الرسالة أو اعتماد رموز معينة NE‏ 
ظاهر. 
3- قناة أو وسيلة الاتصال: 
وهي عبارة عن الوسيلة التي يتم عبرها نقل الرسالة أو إرسالهاء ومن 
أمثلتها الاتصالات السلكية واللاسلكية (مثل الهاتفء والنقّال» والانترنت» 
أو الفاكسء أو الوسائل التقليدية مثل البريد الاعتقادي أو البريد المباشر .. 
‚ai‏ 
4- فك التشفير: 

وهي عبارة عن ترجمة الرموز والشيفرات المتضمنة في الرسالة أو 
تفسيرها بهدف الوصول إلى فهم دقيق لمعانيها. ومن دون القدرة على فك 
التشفیر» یتحول الاتصال إلى «حوار طرشان» ولن يحقق أي من أهدافه. 
5- الضوضاع: 

وهي عبارة عن معوقات من شأنها التقلیل من القدرة على إدراك معنى 
الرسالة أو فحواهاء وقد تتعلق الضوضاء بالمرسل حیث قد لا تکون 
ا 
تكون علیه. وقد تتعلق الضوضاء بالمستلم ذاته أو بقناة أو وسيلة الاتصال 


ذاتهاء ومن المؤكد أن الضوضاء تؤدي إلى إضعاف كفاءة الاتصال 
وفعاليته. 


6- التغذية العكسية أو التغذية الراجعة 


وهي عبارة عن ردود فعل أو استجابة المُستلم لرسالة المُرسل وتعطي 
التعدية العكسية اطباعا فن هى فك ودرك ف را تسا 


10 


الفصل الأول 


ويرى العلاق في نموذج مقترح آخر لعملية الاتصال: أن نجاح 
الاتصال في ee‏ آهدافه المنشودة (مثل الابلاغ. والاقناع» والتوجیه» 
والتأثير ... الخ) بتطلب توافر عدة عناصر مهمة Jia‏ © 

1- المُرسل. 

‚ll 2 

3- قنوات الاتصال. 

4- رموز الاتصال. 

5- شبكة الاتصال. 

6- ردود الفعل. 

ویوضح الشکل )1 -2( نظام الاتصال المفتوح سرع میڈ رھ رن 

ظام بایجاز ناقشة ند 





الشکل (:-ج): نظام الاتصال المفتوح 


المصدر: العلاق» بشیر عب اس (2008) ادارة التسویق. دار زهران» 
عمان» الاردن (ص(۱4). 


فالمُرسل يبدأ عملية الاتصال المفتوح gal GY‏ آهداف محددة» ورسالة 
معينة پرید ایصالها آلی الطرف الاخر (المستلم) ویرغب آن تصل بنفس 
er 0‏ 
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الضوضاء), وبخصوص وسيلة الاتصال» فهي عبارة عن وسائل یمکن 
من خلالها آو بواسطتها تدفق المعلومات من المُرسل إلى المُستلم. آما 
ردود الفعل. » فان نظام الاتصال ينبغي آن یکون مفتوحاً لاتاحة المجال 
الرحب لتبادل المعلومات بین المُرسل والمُستلم» وبین المُستلم والمُرسل 
من خلال ردود الفعل هذه. وعلی هذا الأساس. فان عدم حصول ردود 
فعل على رسالة المُرسل قد يعود لعدة أسباب أهمها: 

أ- شدة وكثافة التشويش (أو الضوضاء). 

ج- اختلاف الادراکات بین del y ia‏ 

د- اخفاق في عنصريٌ التشفیر وفك التشفير. 

ه ضعف آو تعقید في شبكة الاتصال. 

و - ضصعف التخطیط لعملية الاتصال Agila‏ 

ز- ضعف شخصية المُرسل أو المُستلم (أو كلاهما). 

ح- ضعف وسيلة / وسائل الاتصالء أو اختيار الوسيلة / الوسائل غير 

الملائمة لطبيعة الرسالة. 

ط التوقيت الخاطئ لعملية الاتصال. 

يتضح مما سبق ذكره أن فعالية الاتصال وكفاءته تعد تعتمدان على توافر 
المستل ز مات آنفة الذکر بالنوعية والتوقیت المناسبین» آما ردود الفعل فهي 
تجسید آو انعکاس لکفاءة الاتصال وفعالیته» فالمدیر الذي یوجّه العاملین لدیه 
باتخاذ اجراءات معينة لتحقیق آهداف محددة لن یکون سعیدا اطلاقاً ما لم 
یجد توجیهاته وقد تجسدت علی آرض الواقع (ردود فعل). وبالتالي فان 
نتائج الاتصال آو ثمرته تتضح من خلال ردود الفعل المنشودة!”. والواقع 
أن نجاح عملية الاتصال في بلوخ آهدافها لا یتوقف فقط علی فهم مُستلم 
الرسالة الاتصالية لمحتواها» وانما يتوقف أيضاً إلى حد كبير على مقدرة 
الممُرسل على تفهم المُستلم وعلى قدرة المُستلم على تفهم المُرسلء إنها علاقة 
تبادلية قائمة على الفهم المشترك. 

en 
الجهة المستهدفة کم فإن ا ا‎ 
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واحداء وھو نقل المعنی بطریقة تمکن المستلم من فهمه واستیعابه بالشکل 
الذي یجعل المستلم قادرا علی اتخاذ قرار آو التصرف بالاتجاه الذي ينشده 
المرسل ویسعی ابلاغه (آي تحقیق آهداف الاتصال). 

والواقع آن هنالك العدید من النماذج الخاصة بالاتصال والتي تجد 
تطبیقاتها الیوم في مجالات عدیدة» سواء علی النطاق الفردي آو علی 
مستوی المنظمات علی اختلاف آنواعها. ومن آبرز هذه النماذج وأکثرها 
شيو عا BY‏ )09 


1- النموذج التقليدي 
الاعلان والترویج لانه نموذج اقناعي. فالنموذج یتیح استخدام تنظیم 
البدائل والمتغيرات التي تواجه المعلن أو أي مصدر للرسالة (المرسل) 
عن طريق الإجابة عن مجموعة من الأسئلة التي توضح المحددات 
الأساسية لعملية الاتصال الجماهيريء وبالتالي فهو نموذج اتصال تقليدي 
جماهيري. 

و ا إليه أن هذا النموذج يجد تطبيقاته أيضاً في مجال 
الآخرين. فالنموذج ER‏ عدة BN Ber‏ 


Í‏ - مُستلم الرسالة. ب الأهداف. 

-Z‏ الرسالة. د- وسائل الاتصال. 
E‏ وب 2 
)- الضوضاء. 


وسنحاول مناقشة هذه العناصر التي يوضحها الشكل (1 -3( 5 ALIS‏ 
بالتطبيق على إدارة التسويق في منظمة أعمال ما. 
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* إجراءات ..الخ 





الشكل رد انرذح التقليذي للاتضنال الحما هيرى 

المصدر: العلاق» بشير عباس (2008) الترويج والإعلان التجاري. دار 
اليازوري العلمیة» عمّان» الاردن» )2004( 

أ- المرسل: 

ويعد المرسل مصدر الرسالة؛ فقد تصدر الرسالة عن مدير التسويق الذي 
يوجهها إلى العاملين في إدارته. وقد يكون مصدر الرسالة تاجر التجزئة أو 
الجمله ار الوسیط الذي کاو ار ار ردقل ل ار 
بشعوره تجاه الوسيلة (القناة) التي تحمل الرسالة. ويضعف أثر الرسالة عند 
المستهلك (مُستلم الرسالة) إذا وصلته عن طريق وسيلة غير مرغوبة أو غير 
ملائمة. 

ب- الرسالة: 


وتعد الرسالة من حيث التصميم والمحتوى وتوقيت إرسالها عنصراً من 
عناصر الاتصال الفعال. وينبغي صوغ الرسالة وفق حاجات ورغبات 
المُستلم بحيث تثير انتباهه» واهتمامه» ورغبته» وبالتالي ندفعه الی اتخاذ قرار 
بشانها (التصرف). 
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ج- وسیلة الاتصال: 

توجد عدة وسائل بمکن اعتمادها لنقل الرسالة مثل الوسائل الا علانية 
(كالتلفزيون والراديوء er al‏ والبرید ہو۔ ei:‏ 
المباشرة)» DEd,‏ والنشرء والوسائل الإلكترونية مثل الانترنت والأجندة 
الهاتفية النقالة» وشبکات الاتصال السلكي واللاسلكي الخری. وبقدر تعلق 
الْمر بالمثال الوارد في النموذج التفليدي للاتصال» فان جمیع عناصر 
المزیج التسويقي وعناصر المزیج الترويجي تتصل بالمستهلکین بطریقة 
آو أخرى. وغالباً ما يستخدم مدير التسويق آکثر من وسيلة للاتصال فى 
الوقت ذاته طالما آن ذلك یعزز الاتصال. 


د- مستلم الرسالة: 

وهو المستهلك في النموذج التقليدي للاتصال» حیث یمکن تعریف 
المستهلکین مستلمي الرسالة بانهم مجموعة من الناس یمکن التفکیر فیهم آو 
النظر الیهم علی آنهم مجموعة تجمعهم خصائص موحدة» ومصالح 
مشتركة» حيث يحاول مدير التسويق توجیه جهوده الیهم لبلوغ آهداف 
تسويقية معينة» والقاعدة الأولی في الاتصال أن يكون مدير التسويق قادرا 
علی تحدید حاجات هولاء المستهلکین ور غباتهم» ومن ثم استهدافهم 
بالاتصال واشباع هذه الحاجات والرغبات. 


a‏ الأهداف: 
فالترويج ينجح عندما تبدأ الشركة بأهداف واضحة ومعقولة فالترویج 
يعد هنا بمثابة اتصال إقناعي ذي أهداف محددة. فعندما تر غب الشركة 
مثلاء بالعمل على خلق طلب أوليّ على أحد منتجاتهاء فإنها ستوجه 
الترويج نحو الطلب الأوليء وبالتالي تركز إعلاناتها على السلعة ذاتها 
الإعلان من القهوة مقارنة بالشاي مثلاء دون الترويج والإعلان عن علامة 
أو ماركة تجارية محددة. ولكن إذا ما وجدت الشركة أنه من المفيد التركيز 
على ماركة معينةء فإنها ستقوم بالتركيز في إعلاناتها على الماركة أو 
العلامة تحدیدا. وهنا ترکز الرسالة الاعلانبة علی الأسباب التي تدفع 
المستهلك إلى تفضيل ماركة معينة على بقية الماركات المتاحة في السوق. 
هذا يعني بوضوح أن أي رسالة إعلانية» أو غيرهاء ينبغي أن تحمل 
هدفاً محدداً وقابلاً للقیاس» ومعقولاً. وبالتالي» فإن الرسائل الاتصالية التي 

لا يكون لها أهداف واضحة ستؤثر بالسلب على كامل عملية الاتصال. 
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Heal ae ag 


من المؤكد أن مدير التسويق سيواجه عدداً من المشاكل الحساسة فی 
تقييم النتائج المتأتية من الجهود الاتصالية الإقناعية التي يبذلهاء ويمكن 
التعرف على تلك النتائج من خلال متابعة حجم المبيعات. إلا أن أرقام 
المبيعات قد لا تعكس بالضبط الجهود الاتصالية المبذولة. فقد تعطي هذه 
الأرقام انطباعات خاطئة» وبالتالي ينبغي على مدير التسويق متابعة 
التغذية العكسية الواردة إليه من السوق ذاتها. ومن دون تغذية عكسية 
حقيقية» يصعب على مدير التسويق تقييم نتائج عملية الاتصال. 

ز- الضوضاء: 

وهي عوامل أو متغيرات غير مُخطط لها من شأنها أن تجعل مُستلم 
الرسالة يفهم الرسالة بطريقة مختلفة عن ما خطط لها المُرسل. وفي 
ظروف الضوضاء أو التشويشء ينبغي على المُرسل العمل بكل الوسائل 
المتاحة للتقليل من الأثر السلبي للضوضاء على عملیة الاتصال: وإلاً فان 
الاتصال ذاته لن يكون فعَالاآً بما يكفي لبلوغ الأهداف المنشودة منه بل أنه 
قد يؤدي إلى نتائج سلبية وخيمة. 


2- نموذج الاتصال الرمزي 

يُبنى هذا النموذج على أساس أن الفرد يستجيب للأفكار والمعاني 
والمفاهيم المتضمنة في الرموز والواقع أن الاتصال الإلكتروني يعتمد 
بدرجة كبيرة على كيفية استخدام الرموز الالكترونية ووسائل الاتصال 
الالكترونية التمكينية للتأثير على المُستلم أو صاحب قرار الشراء. 

يتألف هذا النموذج من ثلاثة عناصر أو مكونات أساسية هي: 

أ- أطراف الاتصال (المرسل والجمهور) 

ب۔ العملیات الاتصالیة 

ج- العوامل الموثرة في الاتصال. 

ویوضح الشکل (4-1) نموذج الاتصال الرمزي و عناصره. حيث 
سنقوم بتسلیط الضوء علی هذه العناصر بایجاز تباعا. 
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آطراف الاتصال 





المصدر: العلاق» بشير عباس (2008) الترويج والإعلان التجاري. دار 
اليازوري العلمیة» عمان الاردن» )2204( 

أ آطراف الاتصال: 

70 منشمع a‏ والمستقبل» وهو الجهة 
المستهدفة بالرسالة الاعلانية. ویتمثل المستقبل وفق هذا النموذج 
بالجمهور» مايعني أن هذا النموذج عبارة عن نمودج للاتصال 
الجماهيري (على نطاق واسع). 

ب- العمليات الاتصالية: 


وتشتمل على كل ما يتعلق بالاتصال وعناصره المختلفة» بالإضافة إلى 
وسائل الاتصال ذاتها. فالفهم العام» وتکوین الأفکار والترميزء ونقل 
الرموز تقع جمعيها ضمن العمليات الاتصالية. فالرسالة يجب أن تكون 
مفهومة من قبل المرسل ذاته» والاً فقدت أهميتهاء حيث أننا لا نتوقع أن 
يفهم المستلم رسالة غير واضحة أو مفهومة من قبل المُرسل. كما ينبغي 
أن تتضمن الرسالة أفكار معينة» وأن هذه الآفكار تحتاج إلى من يقدر على 
تکوینھا وصوغھا بطریقة سلیمة وأيضاً ترميزها ونقل هذه الرموز بشكل 
سليم ليكون المستلم قادرا على فهمها. 

ج- العوامل المؤثرة في الاتصال: 

فتتمثل في البيئة وعناصرها الداخلية والخارجية» ودقة البيانات التي 
تتضمنها الرسالة والمفاهيم الواردة فيهاء والتكوين العام للرسالة (أي 
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أسلوب صوغ الرسالة شكلآً ومحتوى). كما تشتمل هذه العوامل في حالة 
مستقبل الرسالة علی الرسالة الرمزية وانطباعه عنھاء ومعناھاء ومدی 
تأثیر هذه الرسالة علیه. ومن الواضح أن هذه العوامل مجتمعة لها تأثير 
كبير على فعالية عملية الاتصال. 
ومما تجدر الإشارة إليه أن فعالية هذا النموذج تعتمد على توافر 
۸ كفاية المعلومات ووضوحها لدى المُرسل والمستلم (أو المستقبل). 
۸ الدقة في ترميز الرسالة. 
۸ الدقة في استخدام التقنيات التمكينية لضمان اتصال رمزي فعال. 
۸ التغذية العكسية الفورية. 
۸ الوضوح التام في العلاقات بین الئرسل والجمھور المستهدف 
وفهم المرسل لحاجات الجمهور العام ور غباته. 
3- النموذج الموقفي في الاتصال (نموذج الملاءمة) 
تعمل المنظمات في اطارها. ولهذا نجد آن هذا النظام قائم على أسس 
ديناميكية بسبب تغيّر نظم الارتباط» ويرتبط ذلك مع ظروف البيئة 
الديناميكي أصلاً والنظم السائدة فيها. 
¿Sa y‏ تطبیق هذا النموذج فی مجال الإعلان بعد الأخذ بنظر الاعتبار 
عدة متغيرات ومحددات أساسية للاتصال الإعلاني الإقناعي والابلاغي 


وعلى النحو التالي: 
أ- تأثير ظروف البيئة على عملية الاتصال. 
ب- وجود نظم فوقية في المجتمع تمثل الجوانب الاقتصادية 
والاجتماعية والسياسية المو‌ثرة علی الاعلان, 
ج- وجود عدة بدائل في الاتصال» وعدة وسائل ترويجية (مثل الاتصال 


عبر الانترنت» آو الرسائل القصيرة 5/5 أو من خلال الأجهزة 
الهاتفية النقالة مازطم/» و غیر ها). 
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د- وجود تباین في آذواق وتفضیلات المستهدفین بالاتصال الاقناعي آو 
الإبلاغي» أو حصول مثل هذه التغیرات في آذواق المستهلکین 
وتفضيلاتهم. 
4- نموذج الاتصال الاقناعي 
ویعد هدا النموذج من آبرز نماذج الاتصال الإقناعي التي یمکن تطبیقها 
في مجال الأعمال وغيرها من المجالات الحياتية. ولكي نفهم طبيعة هذا 
النموذج وفائدته» نرى من الضروري تعريف الاتصال الإقناعي في مجال 
الإعلان» وهو المجال الذي حقق فيه هذا النموذج نجاحات كبيرة عند 
التطبيق. 

فالاتصال الإقناعي في مجال الإعلان هو عبارة عن اتصال يحدث 
Su‏ المعلن be ee Sa‏ رہ 
ies‏ هذا المفهوم یتضح آن الاتصال الاعلاني؛ أو أي اتصال فعال آخر 
بستلزم اضافة عنصرین جدیدین اٍلی نمودج الاتصال الجماهيري؛ هما 
5 العنصر التأثيري أو الإقناعى الذي يستهدف إحداث التأثير 
والاستمالة والاقناع. ۱ 
ب- الرقابة والتحکم بالجوانب الخاصة بفعالية الرسالة الا علانية 
وجوانبها الاقتصادية. 
وهکذا نجد آن شبکات نظام الاتصال الاقناعي في الاعلان تختلف عن 
شبکات نظام الاتصال الجماهيري من حیث التصمیم و العدد والعلاقات 
AS yall‏ 

وقد تم تجربة هذا النموذج منذ أكثر من ثلاثين عاماً على العديد من 
الحملات الا علانية في مصر.» ولبنان» والژردن» کماتمت تجربته La‏ 
في مجال العلاقات العامة» وفي بعض الحملات الا علامية والارشادية 
اتی استهدفت إحداث آثار إقناعية تمهيداً لتغییر السلوك» وذلك في 
مجالات متل الاسکان» وترشید الاستهلاك» و التوعية الصحية ومکافحة 
الجريمة .... الخ. 

ومما تجدر الاشارة الیه آن معظم نماذج الاتصال تشتمل le‏ العناصر 
الأساسية لعملية الاتصال؛ حيث تتم عملية ترتیب عناصر الاتصال هذه 
على أساس نموذج سريان الاتصال آو سریان الرسالة الاتصالية 
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Guss (Message flow)‏ يبدأ کل نموذج منها بالقائم بالاتصال (الْمُرسل) ثم 

الرسالة» ثم وسيلة الاتصال» 3 ثم الجمهور المستهدف. 
إن نماذج كهذه قد تصلح للتطبيق في مجال الإعلام الذي قد لا يستهدف 

إحداث آثار معینےھ ة على الآراء والأفكار والقیم والمعتقدات والاتجاهات 

والسلوك»› Y‏ أن تطبيق مثل هذه النماذج في الإعلان أو في الاتصال 
الاقناعي بشکل عام لم يحقق النتائج المرجوة» وسبب ذلك يعود إلى أن 

a الا‎ a 

س الاستخدامات a‏ 

Lal y‏ كانت عملية الاتصال الإقناعي تستهدف إحداث تأثيرات محددة 
علی سلوك فنات معينة من الجمهور واتجاهاتهاء : فمن المنطقي أن يبدأ 
نموذج الاتصال الاقناعي بالجماهیر» ثم القنوات والوسائل والأشکال 
الاتصالية التى تصل إلى هذه ie aye ae Gy a‏ 
dla‏ الرسالة الإقناعية التي تتناسب مع الجماهير وتناسب 
خصائص الوسائل والأشكال الاتصالية التي تم اختيارهاء ثم القائم 
بالاتصال كمصدر معلومات من حيث نوعيته» وخصائصه. وقدرته على 
التأثير في الفئات المستهدفة. 

وهكذاء فإن نظام الاتصال الإقناعي بحلته الجديدة يعيد ترتيب مكونات 
الاتصال وعناصره بالشكل الذي يتتاهب مع متطلبات طبيعة الوظيفة 
الاتصالية الإقناعية ويؤدي إلى تحقيق الهدف من عملية الاتصال 
الاقناعي» ویخضع لمنطق التخطیط من حیث ضرورة البدء بدراسة 
المتغیرات المختلفة للموقف الاتصالي» ثم تحدید الأهداف» ومن بعدها 
تحدید المزیج leas a‏ ر ee‏ فالر سالة» paa‏ ثم 
ومقارنتها بالأهداف الموضوعة بعدها یتم تصحيح وترشيد المدخلات 
الا تصالية الجديدة لزيادة کفاءة الاتصال کعملية متواصلهة. وھکذاء فان هذا 
النموذج یتضمن مجموعه متکاملة من المکونات المتر ابطة والمتفاعلة وفق 
ترتیب وأولویات معينة وذلك علی النحو التالي: 

أ- جمع المعلومات الا زمة وتحلیلها» وتشمل البیانات الخاصة بمتغیرات 
أآساسية مثل: المتغیرات البيئية» والمستهلکین» ووسائل (قنوات) 
الاتصال والمتغيرات التسويقية. 

ب- تحديد أهداف عملية الاتصال الإقناعي. 
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ج- تحدید مزیج الاتصال الاقناعي الذي يشتمل على: 
۸ فنات جمهور المستهلکین المستهدفین. 
۸ قنوات الاتصال الاقناعي وآشکاله ووسانلد. 
۸ الرسالة الاعلانية من حیث الشکل و المضمون. 
د- قیاس النتانج و المقارنة بین المخرجات الفعلية والمستویات المستهدفة. 
a‏ التغذية العکسية» والني ثظهر الفروقات بین النتائج الفعلية و النتائج 
المستهدفة, 
و - در اسة الظواهر و المتغیرات الجديدة الناجمة عن التغذية العكسية. 
ز- تصحیح القرارات وترشیدهاء والقیام باجراءات تصحيحية تطبق علی 
المدخلات الاتصالية الجديدة, ویوضح الشکل (5-1) نموذج الاتصال 
الاقنا 


دراسة الظواهر 
والمتغیرات 
الجديدة الناتجة 





الشکل (-) نموذج الاتصال الاقناعي 


المصدر : العلاق» بشیر عباس )2008( الترويج والإعلان التجاري»› دار 
اليازوري العلمیة» عمّان» الاردن» (26). 
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إن نجاح هذا النموذج الاقناعي» والذي یمکن تطبیقه علی حالات کثبرة 
توافرها في نموذج کهذا ومن آبرز ھذہ الشروط الاتي: 
أ- أن يكون للاتصال الاقناعي هدف محدد. 
ب- أن تكون الرسالة مفهومة وواضحة وغير قابلة للاجتهاد والتأويل. 
-Z‏ أن تكون الرسالة قابل للتصديق (أي آن تكون مصداقيتها عالية). 
-a‏ محتویات الرسالة متمشية مع حاجات الجمهور ورغباته. 
ه أن تكون الدعوة الاعلانية ملائمة للظروف القائمة. 
و- آن یتم (شسباع الحاجات بوسائل وطرق لا تتعارض مع القیم 
الاجتماعية, 
والواقع» آن نموذج الاتصال الاقناعي یتکون من ثلاثة عناصر أساسية 
A‏ 
حيث يتضمن هذا العنصر المكونات التالية: 
A‏ دراسات متعمقة وتحليلية للجمهور المستهدف. 
۸ رسائل |قناعية تصاغ بأسالیب مبتکرة, 
ب- العنصر الخاص بوسائل (آو قنوات) الاتصال المستخدمة. 
ج- العنصر الخاص بالجمهور المستهدف بعملية الاتصال» ووسانل التأثیر 
فیه» ویتضمن ما پلي: 
۸ استثارة الدوافع والحاجات لدی الجمهور. بمایتماشی مع 
الدعاوی الإقناعية. 
۸ استجابة الجمهور . 
۸ فورية الاستجابة ودقتها وشمولیة الحلول المقترحة. 
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٭ تقدیم 
» الاتصال وفق نوع الرسالة وشبکاته 
۰ الاتصال وفق اتجاهاته 

۰ الاتصالات الافقية 

» شبکات اتصاف الفریق 

» الاتصالات الخارجية 
٠‏ هوامش الفصل الثاني 
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الفصل الثاني 


oye 


ندیم 


سنتناول في هذا الفصل آبرز آنواع الاتصال وشبکاته المعتمدة في 
المنظمات وعلی مستوی الأفراد. فلكل نوع من أنواع الاتصال هذه 
واستخدامات وأهداف قد تختلف عن الأنواع es Y)‏ وبالتالي فان 
الاختيار السليم لنوع الاتصال أو شبكة الاتصال يعد أمراً غاية في الأهمية 
لبلوغ الأهداف المنشودة من الاتصال أصلا. 

أولاآ: الاتصال وفق نوع الرسالة الاتصالية 

یمکن تصنیف هذا النوع من الاتصالات الی الاتصالات الشفوية 
والاتصالات المکتوب4 (آو التحریریه)» والاتصالات غير اللفظية. 
والاتصالات البصرية, 

وسنحاول تسلیط الضوء علی هذه الانواع المهمة من آسالیب الاتصال 
والتواصل مع الآخرين»ء كما سنتطرق إلى الاتصالات الإلكترونية 
باعتبارها تمثل ثلاثة أنواع من الاتصال هي: الاتصال المكتوب والاتصال 
الشفوي» والاتصال البصري معا, 
1- الاتصالات الشفوية 

ينطوي هذا النوع من أساليب الاتصال على تبادل البيانات والأفكار 
والمعلومات والطروحات والآراء بين المرسل والمستلم باستخدام الكلمات 
المنطوقة» ومن أمثلة هذا النوع من الاتصال الآتي: 

أ- المقابلات الشخصية التي تتم وجها لوجه. 

ب- المناقشات على اختلاف أنواعها والتي تشتمل على اللقاءات 

والندوات والمحاضرات والاجتماعات .. الخ. 

ج- الاتصالات الهاتفية كافة. 

والواقع أن الاتصالات الشفوية تعد الأكثر استخداماً وشيوعاً بين 
المدر اء في المنظمات المختلفة بشکل ¿gala‏ وبين الناس بشكل عام Ena‏ 
تبين من إحدى الدراسات الميدانية أن الاتصالات الشفوية تستحوذ علی 
أكثر من %80 من إجمالي الوقت المخصص للاتصال من قبل المدیر 
بينما تكون النسبة بحدود %95 من إجمالي الوقت المخصص للاتصال من 
قبل مزودي الخدمات أو رعایة الزبائن'“''. 
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أما بالنسبة لعموم الناسء فقد أشارت دراسة أخرى إلى أن الاتصال 
الاتصالات التي تقوم بها هذه الثقافات وقد cer‏ الدر اسة el‏ 
۳ والاستنتاجات al‏ رت 
اللاتينية» وبعض اجزاء وما یزید عن ۷۵99 من اجمالي 
الاتصالات. 

ب- تجد الثقافات أعلاه راحة آکبر وسهولة أعظم في الاتصال 
a.‏ سو 
در الشفهي KA‏ من التفاعل وفق رت الحياة هذاء بعیداً عن 
الاتصال التحريري المقيّد لحرية التعبير من وجهة نظر شعوب هذه 

ومن المؤكد أن للاتصالات الشفهية مزايا كثيرة أخرىء أهمها الآتي: 

أ- تسمح الاتصالات الشفهية بالتعرف على ردود أفعال القطاعات 
المستهدفة بالاتصال الشفهي بشكل فوري وبسرعة مقارنة بأنواع 
الاتصال الأخرى. 

ب- تكون التغذية العكسية فورية» وذلك من خلال الأسئلة 
والاستفسارات والحوار. 

ج- سهولة وسرعة تعديل القرارات أو التعليمات لتتلاءم مع الموقف 
بعد المناقشة. 

د- سهولة الاستخدام؛ حيث أن الاتصال الشفهي لا یحتاج |لی وقت 
كبير للتحضير أو الإعداد لهء كما أنه لا يحتاج إلى أوراق أو وثائق 
أو مستلزمات أخرى مشابهة. 

هب العفویة» والصدق» وقوة التأثير» حيث آن الاتصال الشفهي الصادق 
يدخل إلى القلب دون استئذان» وغالباً ما يتسم بالعفوية. كما أن قوة 
الصوت أو نبرته قد يكون لها وقعا كبيراً على المستهدفين به. 
فالخطابة علی اصولها تعذ نوعا من الاتصال الشفهي» ونحن ندرك 
gall‏ التأتبري والاقناعي الکبیر للخطب الفعالة علی الجمهور 
المستهدف. 

الا آن الاتصال الشفهي لا یخلو من بعض المشاکل و الصعوبات مثل: 
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أ Lille ya cel gal‏ ما ترافق الاتصال الشفهى حالات تشويش 
ناتجة عن التفاعل المباشر مع الجمهور المستهدف بالرسالة 
الشفهيةء فمن الصعب أحياناً منع أو تقلیص شدة esla pal!‏ 
خصوصا آثناء اللقاءات الحاشدة و المناقشات الحادة و غیر ها 

ب- تکلفة وجهود آکبر» حیث یتطلب الامر انتقال المتحدت إلى مكان 
اللقاء» أو السفر للی آماکن بعيدة لملاقاة الجمهور المستهدف وجها 
لوجه. آما الاتصالات الهاتفية فقد تکون تکالیفها کبيرة مقارنة 
بأنواع الاتصالات الأخرى. 

ج- الاستخدام الخاطی للعبارات آو الکلمات» فقد یستخدم المتحدث 
كلمات خاطئة أو غير واضحة لنقل الرسالة و المعنی المراد بثه آو 
ارساله للجمهور المستهدف. 

د- استنزاف الوقت حیث يعدّ الاتصال الشفهي مستنزفاً للوقت والجهد 
Les‏ ذلك أن عملية الاتصال الشفهی تتطلب مدخلات ومناقشات؛ 
وأن هذه المدخلات غالباً ما تستغرق وقتاً طویلاً فی حالة غیاب 
أساليب وتقنيات إدارة الوقت» أو ضبط اللقاء‌ات والتحکم بها. 


2- الاتصالات المكتوبة (التحريرية) 

ينطوي هذا النوع من أساليب الاتصال على إرسال أو نقل الرسائل» 

والمعاني المطلوب إرسالها للآخرين كتابياً سواء بشكل تقارير أو وثائق أو 

ولهذا النوع من أساليب الاتصال عدة مزايا أهمها الآتي: 

أ- سهولة التدوين والتوثيق» حيث أن الاتصالات المكتوبة تستجيب 
بشكل أكبر لمستلزمات وتقنيات التوثيق باعتبارها اتصالات مرئية 
وملموستة کما آن بعض المو‌سسات والمنظصات لا تعشرف الا 
بالوثائق المصدقة لدرجة آنها ترفض الوثائق المستنسخة وتفضل 
الوثائق الأصلية. 

ب- إمكانية وسهولة بثها أو إرسالها إلى عدد كبير من الأفراد 
والمؤسسات دون أن يحصل أي تغيير أو تشويش فيها. 


ج- إمكانية الرجوع إلى الوثائق والاتصالات التحريرية الأخرى في 
8 
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د- امكانية تقدیم الکثیر من التفاصیل والشواهد والادلة في الاتصالات 
التحريرية علاوة علی (مكانية استخدام الصور والرسوم والجداول 
وغيرها بشكل متقن للغاية. 

ه إمكانية صوغ الرسائل التحريرية بشكل متأن. واستحضار كافة 
a 7 en‏ 

مثل: 
أ- الافتقار إلى التغذية العكسية السريعة أو الفورية. 
ب۔ الافتقار إلى التفاعل بين مُرسل الرسالة ومستلمها. 
(Paperless Offices)‏ التي ابتعدت عن الاتصال المكتوب في عصر 
اقتصاد المعرفة التي يتسم بالسرعة والفورية في نقل البيانات 
والمعلومات. 
ومما تجدر الإشارة إليه بهذا الصدد أن الاتصالات المكتوبة هي ليست 
الصيغة الأكثر Laval‏ في الاتصالات في منظمات الأعمال في الدول 
المتقدمة كما يعتقد البعضء فنسبة استخدامها لا تتجاوز 9013 من الوقت 
المتاح للاتصال من المدير. فقد أشار %80 من المدراء في إحدى 
الدراسات أن الاتصال التحريري أو المكتوب يعد وسيلة ضعيفة وليست 
O dui‏ 
3- الاتصالات الالکترونية 

آحدئت ثورة تکنولوجیا المعلومات والاتصالات تحولاً كبيراً في أساليب 
الاتصال والتواصل مع الاخرین» سواء علی مستوی الافراد آو المنظمات. 
فقد zul‏ عصر الانترنت والاقتصاد الرقمي»› ومن بعده اقتصاد المعر فة» 
الناس» فقد برزت تقنيات اتصال فعالة وسريعة مثل شبكات الانترنت» 
والانترانت» والاكسترانت» وأجهزة الھواتف النقالةء والبريد الصوتي 
والإلكتروني» ومؤتمرات الفيديوء والشبكات التلفزيونية التفاعلية 
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والفضائية» وغیرها کثیر» حیث آسهمت جمیع هذه التطورات النوعية في 
مجال الاتصال في تمكين الأفراد والمژسسات من تبادل کمیات هائلة من 
البيانات والمعلومات بالوقت الحقيقي ماوفر المال والجهد للأفراد 
والمنظمات. فشبکات الانترنت. والانترانت» والاکسترانت» مکنت من 
الاتصال الفوري بالناس وتبادل المعلومات والبیانات علی نطاق EEN‏ 
دون تکالیف سفر آو وقت. 
والواقع آن خاصیات التفاعلية والفورية المتاحة في تقنیات الاتصال هده 
قد أسهمت في تعزیز الاتصالات المكتوبة والشفهية معا ولم تقم بالغائها 
كما يعتقد البعضء فتبادل المعلومات عبر شبکة الانترنت متلا یتم وفق 
الاسلوبین المکتوب (التحريري) والشفهي فالصور والوثانق تصدر عن 
لانترنت ویمکن تنزیلها من ملايين المواقع الشبكية والاحتفاظ بها إما في 
Sa‏ داخل الحاسوب أو في ملفات تقليدية إن اقتضى الأمر Ys‏ الانترنت 
بخاصیه السمعیه/البصرية فانه أيضاً یتیح امكانية الاتصال الشفهي 
فموتمرات الفیدیو التي یتم بثها عبر الشبگات, نتیح إمكانية الحوار 
والتواصل الشفهي المدعم بالصورة والصوت معا وهذه ميزة رائعة 
توفرها هذه التقنیات في مجال الاتصال, 
بَيْد أن الاتصالات الالكترونية قد لا تکن متاحة للجمیع رغم آنها كونية 
المنشاً آو الاتساع. وهذا یعود لعدة آسباب آهمها(: 
| محدودية انتشار الانترنت والشبكات الأخرى. فالجودة الرقمية 
القائمة حالياً تعني أن أكثشر من نصف سكان الأرض ما زالوا 
محرومين من فرص الانتفاع بهذه التقنيات الاتصالية المبتكرة. 
ب- ضعف التعامل مع هذه التقنيات نظراً لافتقار الكثيرين في العالم 
للمعرفة التي تمكنهم من التعامل بكفاءة وفعالية مع هذه التقنيات. 
-Z‏ ارتفاع تكاليف هذه التقنیات La pai‏ بالنسبة لمحدودي الدخل» 
والذين يشكلون نسبة عالية جداً في عالمنا. 
ومما تجدر الإشارة إليه بهذا الصدد أن الاتصالات الإلكترونية لا تعدو أن 
تكون آلات أو وسائلء وأن المعلومات الدقيقة والمناسبة والرسالة ذات 
الوصف الجيد والنوعية المؤثرة تصدر دائماً من الإنسان» وأنه لا فائدة من 
هذه الوسائل الحديثة ما لم يكن الإنسان قادراً على استعمالها واستثمارها 
لتحقيق أهدافه المنشودة0©. 
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4- الاتصالات غير اللفظية (لغة الجسد) 

يشار إلى هذا النوع ع من الاتصالات بلغة الجسد» آو لغة الإشارة» 
وتنطوي هده الاتصالات على نقل المعلومات والأخبار والانطباعات 
باستخدام الإشارات أو الإيماءات أو جوانب سلوكية تعبيرية معينة. ومن 
الجدير بالإشارة أن هذا النوع ع من الاتصالات يعد الأقدم تاریخیاء حیث حیت 
استخدمته الشعوب من ملایین السنین کلغة اتصال وحيدة» وما زالت هذه 
للغة ُستخدم البوم في بعض مناطق العالم الائبة» وفي غابات الامازون 
وأجزاء من القارة الهندية» كلغة اتصال وحيدة أثر = ثبتت فعالیتها في مجال 

تعتمد الاتصالات غير الفظية على الاستخدام المقصود أو غ غير المقصود 

وتقثر بعض الدراسات أن نسبة استخدام الاشارات والایماء‌ات في الاتصال 
Dp Rea ee eee ee‏ 
وس 

و یت هذه الاتصالات باتصالات لغة الجسد لأن الرسالة الاتصالية 
Le Lille‏ تُفهم من قبل المُستلم اعتماداً على تعبيرات الوجه أو طبيعة وقوف 
أو جلوس مُرسل الرسالة التعبیریة أو من خلال نبرة صوته أو حركة 
جسده» أو إشاراته وإيماءاته. 

ويرى بعض الباحثين أن الاتصالات غير اللفظية تتمتع بقدر gle‏ من 
المصداقية وقوة التأثير على المُستلم» خصوصا اذا ما آجاد الئرسل 
استخدامها. فالاتصالات غیر 41:41¿ وفق هؤلاء الباحثين» قد توحي 
باشیاء دفينة لدی مصدرهاء ما جعلها اداة جيدة للخُكم على تصرفات 
مصدرهاء أو إعطاء مفاتيح لشخصيته. فقد وجدت إحدى الدر اسات آن 
الاتصالات غير اللفظية تعد من الأدوات المهمة جداً في الحكم على 
شخصية ومواقف المتقدمين لإشغال الوظائف في العديد من المنظمات”. 

ید آن الضرورة تقتضي الاشارة الی آن لغة الجسد alc‏ قائم بجد ذاته» 
a‏ و ود ی 
les‏ شوه وشن ورغم ذلك» فان هذه الاتصالات تعطي 


eae‏ 01 إذا ما أجيد استخدامها وتفسیر ها بالشکل 
| ; 


وا في الجدول (1-1) بعض الرسائل والمعاني التي تحملها لغة 
الجسد. 
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السلوك (تعبيرات الوجه أو الوقوف أو حركات اليدين ... الخ 
- عدم مقاطعة الارجل 
- فك آزرار (السترة و الجاکیت) 
۰ | - عدم تحريك الیدین بشکل مستمر 
۸آرید آن کون متعاوناً | - التحرك بالقرب من الشخص الاخر 
- وجه مبت 
- استخراج الیدین من الجیوب 
- عدم مقاطعة الأيادي علی الصدر 
- عدم تحريك الیدین بالقرب من الوجه 
- الوقوف باستقامة 
- التأفف والتشكي 
- تضخیم نبرة الصوت 
- حركة اليدين أثناء الحديث بشكل غير منتظم وعشوائي 
التدخين بشكل متزايد 
-النظر من فوق النظارات 
- الإشارة بالأصابع تجاه المقابل 
- الوقوف خلف المکتب 
- العبث بطية البدلة أثناء الحدیث 
منصور )2008( الادارة والأعمال. دار وائل للنشر» عمانء الأردن» 
ص496 
5- الاتصالات البصریة 
الجر افيك المختلفة» والرسوم و المخططات البيانية لإيصال رسائل إلى 
الجمهور والمستهدف. وتشیر (حدی الدراسات في هذا المجال أن 
التأثیر الذي تحدثه وسائل الاتصال الأخرىء وذلك للاسباب التالية(؟: 
|- قوة تأثیر الصور والرسوم علی الجمهور المستهدف» حیث ثبت 


علمياً أن الصور والجرافيك تدخل إلى الذاكرة بطريقة آسهل من 
الكلام أو العبارات المكتوبة. 
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ب- سهولة تمییز الرسالة الصورية واستیعابها ومنهم مدلولاتها مقارنة 
بالاتصالات المکتوبة آو اللفظية أو حتى الاتصالات غير اللفظية. 

-Z‏ استخدام الألوان والرموز یجذب الانتباه» ویثیر calaia YI‏ والر غبةء 
والتصرف آکثر من مجرد استخدام الکلمات آو العبارات المجددة, 
الصحیح لادوات ووسائل العرض والتقدیم الالکترونيه بالذات 
وحتی التقليدية منها. 

ه بساطه الجر افيك المستخدم یجعل الرسائل تدخل إلى الذاكرة 
بسرعة کما آنها تدخل إلى القلب من دون استنذان, 

و- الجرافيك والرسوم المتحرکة المفعمة بالالوان والایقاعات 
والتأثيرات الصوتية توفر الجهد والوقت على المتلقي (المستلم)ء 
وتحفزه على الاستجابة مقارنة بوسائل الاتصال الأخرى. 

ز- سهولة الوصول إلى قطاعات واسعة وكبيرة من الجمهور 
وو الذي قد لا يجيد القراءة والكتابة» فهذا النوع من الاتصال 

يُستخدم على نطاق واسع في بلدان كبيرة مثل الهند والصینء حیث 
معدلات الأمية عالية. وغالباً ما يكون الاتصال البصري فعالاً جداً 
إذا ما أحسن تصميمه وإخراجه بالشكل الذي يتناسب مع الجمهور 
المستهدف. 
ومما تجدر الإشارة إليه بصدد الاتصالات الشفوية و المکتوبة» 
والالکترونية» وغير اللفظية آنفة الذكرء أن الاختيار السليم لأي منها يعتمد 
IE ee dal ye ¿le‏ إرسالها من حيث المحتوى 
مبتکرة آو اا ودرا وا لا deals‏ ففي الرسائل الشخصية 
القصيرة Se‏ اللجوء إلى الاتصال الشفهي آو آسالیب 3 أدوا: ات الاتصالات 
الرسائل العامة أو النمطية ذات الطابع المتكررء أو التفصيليةء فإنه يُفضل 
اللجوء إلى الاتصالات المكتوبة. وبإمكان الأفر اد والمنظمات استخدام 
توليفة من هذه الوسائل كلما اقتصت الضرورة ذلك. وغالبا ما يتم اللجوء 
للاتصال الهاتفي الشخصيء أو البريد الإلكتروني لأغراض التذكير أو 
لاعتبارات المتابعة. 
ثانياً: الاتصال وفق اتجاهاته 
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1- الاتصالات الصاعدة 


يرى جيفلي أن الاتصالات الصاعدة تنطوي على نقل الرسائل 
والمعاني بأشكالها وأنواعها المختلفة :من قاعدة الهرم أو اتلم الإداري إلى 
ا الأدنى حرية الاتصال والتواصل مع المستويات الإدارية العليا 

ضمن الهرم التنظيمي. وتصنف الاتصالات الصاعدة ضمن الاتصال 

الرأسي (أو العمودي) التي يشمل أيضاً الاتصالات النازلة والتي سنتناولها 
لاحقاً. 

والواقع أنه لا غنى عن الاتصالات الصاعدة» خصوصاً في منظمات 
التعلم “(Learning organization)‏ وتلك الموجهة بالعملاء» حيث أن التدفق 
الحر للمعلومات و البیانات و التغذية العكسية من قاعدة الهیکل التنظيمي الی 
قمته» یژشر حالة طيبة جداً من التفاعل والتفاهم بین المستویات الادارية 
المختلفة» كما أنه يؤثر ويدل على فعالية عملية الاتصال بهذا الأسلوب» 
علاوة على ذلك» تعد الاتصالات الصاعدة من وجهة نظر العاملين في 
لمستویات 0-7 a ee ia‏ 
المنظمة والعاملین فیها, 

وتسلك الاتصالات الصاعدة عدة سبل مثل الاجتماعات الدورية 
والتقارير المکتوبے4ء والاقتراحات» والمشاکل. والاستتناءات» وتقاریر 
الأداء» و الشکاوی والمناز عات» علاوة علی المعلومات المالية والمحاسبية 
وغيرهاء ولا یمکن آن یتخیل المرء منظمة لا یوجد في هیکلها التنظيمي 
مساحات للاتصالات الصاعدة . فحتی في التنظیمات الدكتاتورية» نجد أن 
هذه سم قائمف ne‏ مھ 70 الدكتاتورية علی تغذية مت 
8 وتطورات. 

2 الاتصالات النازلة: 
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وتصنف هذه الاتصالات ضمن (طار الاتصالات الرأسية (آو العمودیة) 
وتعد الاکثشر شیوعا حیث تنساب المعاني والرسائل (متل الأوامر 
والتعلیمات» والتوجیهات و الملاحظات .. الخ) من المستویات الادارية العلیا 
إلى المستویات الادارية الدنیا. وهدا النوع یحمل في طیاته استراتیجیات 
جديدة لتنفیذ الأعمال ومبادرات الادارة للتطویر وتوضیح الأهداف la pue y‏ 
ویستطیع المدر اء الاتصال بالعاملین بطرق ووسائل عديدة مثل الحدیث 
المباشر آو عبر البرید الالكتروني آو غیرها من وسائل الاتصال» وتتضمن 
آهم أنواع الرسائل النازلة الاتي(19): 


أ- تنفيذ الأهداف والاستراتيجيات» حیث بتضمن هذا النوع من الرسائل 
کل ما یتعلق بتنفیذ لخطط والا هداف وتأثیر السلوکیات افطرت 
الأدنى. تمرم الأمثلة dE‏ ذلك الرسالة التي لوه إلى كافة العاملین 
لتحسين الجودة وتنبيه أفراد المنظمة إلى أهمية المنافسة على أساس 
الجودة. 

ب- تعلیمات العمل» وهي عبارة عن التوجیهات الخاصة بكيفية إنجاز 
الأعمال من قبل العاملين وكيف ترتبط الوظائف بباقي أنشطة 
المنظمة. ومن الأمثلة على ذلك التعليمات الخاصة بمنح إجازات 
العاملين والتعديلات التي تجري عليها. 

ج- الاجراءات والممارسات» وهي عبارة عن رسائل تحدد سياسات 
المنظمة وقواعد عملها و التشریعات الخاصء بذلك والترتییات 
الخاصة بالهیکل التنظيمي. ومن الامثلة علی ذلك. الخطوات أو 
الاجراءات اللازمة لمنح اجازة لموظف لمدة سنة من دون راتب. 

د- التغذية العکسية للاداء» وهي عبارة عن رسائل تشتمل على 
ملاحظات وتقییم المستوی الاداري الأعلی علی الأداء الذي یتم 
رفعه بشکل اتصال صاعد الی المستوی الاداري الأعلی من قبل 
العاملین آو المسوولین ومن الامثلة على ذلك الاشادة بجهود العاملین 
في قسم الحاسوب Slits‏ دورهم في تحسین اجراءات العمل. 

هب تلقین العاملین وتعلیمهم وتحفیزهم» وهي عبارة عن رسائل 
تستهدف تحفیز العاملین وتعليمهم وتلقينهم كيفية القبول برسالة 
المنظمة وثقافتها وقیمتها وتبني ذلك. علاوة على إيصال أفكار 
وعقيدة الادارة العلیا فیما یتعلق بالعمل وکیفیة إنجازہ. ومن الامثلة 
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على ذلك اعتبار جميع العاملين في المنظمة كعائلة واحدة» ودعوة 


جميع العاملين لحضور لقاء سنوي بمناسبة تحقيق إنجازات أو نتائج 
استثنائية. 


3- الاتصالات الأفقية 

ينطوي هذا النوع من الاتصالات على حالات التفاعل وتبادل المعاني 
والمعلومات والآراءء ووجهات النظر بين العاملين في الإدارة أو الأقسام 
التي تقع على نفس المستوى الإداري في الهيكل التنظيمي. وغالباً ما 
تشجع الإدارة هذا النوع من الاتصالات الأفقية لقناعتها بأنه يسهم بشكل 
كبير في تنسيق الأعمال» وحل المشکلات وتعزيز الفهم المشترك للمهام 
مشاکل الو وممالا شك فيه أن الاتصالات الأفقية تلعب 
دوراً حاسماً في تمتين علاقات التعاون والمؤازرة ین العاملين وإدارات 
وأقسام المنظمة الأخرى. من هذا يتضح أن هذا النوع من الاتصالات لا 
پستهدف الإبلاع فقطل وإنما يشتمل La‏ على طلب المساعدة والتنسيق. 
ومن آبرز آشکال هذا التعلم من الاتصالات الاتي: 

5 عمليات ؛ التنسيق سی غالبا a ee‏ ےت الو احدة» آو بین 
فالتتسیق في هذا السیاق بقل حالات الاختلاف في ۳ 
والتوجهات» ما یضع المنظمة علی المسار الصحیح الذي تمکنها من 
بلوغ أهدافها. 

ب- إيجاد حلول للمشاكل داخل إرادات المنظمة وأقسامها المختلفة» 
حيث تتم معالجة هذه المشاكل من خلال آليات معينة» وبإشراف من 
قبل المدير المسؤولء وبالتعاون مع العاملين في كل إدارة أو قسم. 

ج- تغيير المبادرات والتحسينات» وهي رسائل موجهة لتقاسم 
المعلومات بين الفرق والأقسام لمساعدة المنظمة على التغيير والنمو 
والتحسین ومن ee‏ الأقسام بمناقشة جملة من 
المواضيع التي تستهدف تحسین اجراءات العمل» آو (جراء ترشیق 
للمنظمة. 


alt‏ الاتضالات :ين الرسمية 
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تمثل الاتصالات غیر الرسمية آحد آکثر آنواع الاتصالات شيوعاً في 
العالم» فهذه الاتصالات لا تخضع التنظیم الرسمي, ولا تتحکم بها آطر 
نظمية» حیث تنساب المعلومات والمعاني في الاتصالات غير الرسمية 
خارج نطاق التنظیم الرسمي ما ینجم عن ذلك سرعة ومرونة عاليتين في 
نقل البیانات و المعلومات وتبادلها بین عدد آکبر من الناس. وتعدّ قنوات 
الاتصالات غير الرسمية الأقصر بين جميع قنوات الاتصالات es Y!‏ 
یا مو ag al S alse cs leal‏ 


يضفي قيمة نوعية راقية على هذا النوع من الاتصالات. وغالباً ما تعتمد 

الاتصالات غير الرسمية على الوسائل الشفوية في الاتصال» علاوة (e‏ 

اعتمادها علی الوسائل التحريرية ایضاً 
وتوجد عدة آنماط للاتصالات غير الرسمية آهمها ما يلي: 

1- الاتصالات العنقودیة 
وتعذ من آکثر الاتصالات غیر الرسمية شیوعاً واستخداما» وتأخذ شكلاً 

شبكياً يشبه إلى حد کبیر عنقود العنب» وتشمل المنظمة برمتها» وهي 

موجودة في جميع المنظماتء وقد تأخذ هذه الاتصالات عدة أشكال أو 

آنماط وإلا أن بالإمكان المتميز بين نمطين اثنين هما: 

أ- سلسلة النميمة والغيبة: وقد سُميت كذلك حيث يتم فيها نقل المعلومات 
والأخبار ولكن ببطء شديد. وفي هذا النوع من الاتصالات العنقودية 
يتولى شخص واحد مهام بث رسالة الی آشخاص آخرین» وان بعض 
هؤلاء قد يحفظ السرء في حین قد یفشیه الاخرون وسرعان ما تنتشر 
المعلومات. وفي الغالب» تحتوي هده الاتصالات علی معلومات 
Anais‏ ذات خصوصية Y) ye‏ 2 وتتمیر هذه السلسلة بان 
موسي الرسالة یلع الآخرین کل علی حدةء ولیس جمیعهم في آن واحد. 

ب۔ السلسلة العنقودية» وتعذ من أكثر الأنماط کی في Le)‏ 

عدر اس اج مم اھ میں شخص الی آخر بشکل 
انتقاني؛ حيث يمرر الشخص معلومات الی عدد قلیل من الأشخاص 
الذین بدورهم جمیعاً و بعضهم یقومون بتمریر المعلومات إلى آخرين 
وهکذا. ویمکن استعراض هاتین الفکرتین في الشکل (1-2). 
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dae (=)‏ وس یمررون معلومات (D‏ شخص واحد يبلغ مجموعة من 
SS‏ : 


AA AOS 98 Y لا‎ ۰ POSi 


المصدر: اا صالح مهدي» والغالبيء طاهر محسن )2007( 
الادارة والاعمال. دار Js‏ للنشر » عمان» الاردن» )50104( 


2- الادارة بالتجوال 

ویعدٌ هذا الاسلوب في الاتصال + غیر الرسمي شائعاً بشکل خاص في 
المنظمات الصغيرة YI clos‏ أنه Leal ERR‏ في المؤسسات الخدمية مثل 
الفنادق والمنتجعات السياحية» وصالونات الحلاقة للرجال والسيدات. كما 
تتعاظم أهمية هذا النوع من الاتصال في المناسبات والاحتفالات التي 
تجري خارج بيئة العمل الرسمية. والواقع أن حالة التفاعل المطلوبة في 
قطاع الخدمات» بين العاملین والمدیرین» وبین ¿Y ya‏ والزبائن» os‏ 
على اتباع الاتصال غير الرسمي (الإدارة بالتجوال) حيث غالباً ما يشعر 
الزبائن بالألفة والارتياح عندما يتم التعامل معهم بشكل غير رسميء وكذا 
الحال بالنسبة لمزودي الخدمات الذين تسير الدراسات والبحوث أن 
إنتاجيتهم وأداءهم يكون أعلى عندما يتم التواصل معهم بشكل غير 


11 
رسمی( £ 





3- الاتصالات غير اللفظية 

وقد تمت الإشارة إلى هذا النمط آنفاً. 

4- السلسلة الاجتماعية 

حیث لا یوجد لهذه السلسلة أي نمط محدد الاتصال حیث ینقل (ه) الی 
Chia ghee Es B)‏ اخبار معینة ثم یقوم (8) بدوره بنقلها الی 
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الاخرین» وبذلك فان بعض الاشخاص یکونون قد سمعوا آو اطلعوا فعلا 
على هذه المعلومات بینما قد یکون آخرون لم یطلعوا علیها آبدا. 
رابعا: شبکات اتصال الفریق 

جاءت شبکات اتصال الفریق استجابة لتعقد المنظمات وتعاظم مهامها 
ومسوولیات القانمین علیهاء» والمسیرین لها. ولهذا السبب» جاء مطورو 
الهیاکل التنظيمية بافکار من شانها ترشیق الهیاکل التتظيمية وفتح مساراتها 
لتأمين التدفق الفعال للبیانات والمعلومات من خلال شبکات اتصال Hk‏ 
علیها مصطلح شبکات اتصال الفريق. والواقع آن المنظمات تتألف لیس فقط 
من آفراد» وإنما أيضاً من فرق عمل ذات طبيعة تفاعلية بكل معنى الكلمة. 
وتمكن هذه الشبكات الفرق من الاتصال والتواصل فيما بينها بما يحقق 
أهداف التنظيم والمنظمة. 

فشبكات الاتصال ما هي الا أنماط للاتصال يتم من خلال تدفق البيانات 
والمعلومات والأخبار بين أعضاء الفريق أو مجموعة الاتصال. وفي 
إطار هذه الأنماط يتم التركيز على اثنين من الخصائص المهمة وهما: 
المدى الذي تتركز فيه الاتصالات داخل الفريق» وطبيعة المهام التي 
يؤديها هذا الفريق. وتقسّم هذه الأنماط من الشبكات إلى شبكات اتصال 
مركزية» وشبکات اتصال لا مركزية» وسنحاول تسليط الضوء على هذين 
النوعين من شبكات فريق العمل. 

1- شبكة الاتصال المركزية 


حيث يكون اتصال أعضاء الفريق مع شخص واحدء عادة ما يكون قائد 
الفريق» أو شخص يتم اختياره ليكون بمثابة مركز الاتصال. يقوم أعضاء 
الفريق بالاتصال بقائد الفريق طلباً للتوجيهات أو توضيح الأمورء أو حل 
المشاكل. ويقوم قائد الفريق بمعالجة هذه القضايا بشكل مركزي. 

2-شبكة الاتصال اللامركزية 


في هذا النمط من الاتصال يكون لأعضاء الفريق كامل الحرية 
للاتصال والتواصل مع بعضهم البعض» ویصلح هذا النوع من الاتصال 
عادة بین العلماء والمفکرین والمهنیین الذي تتطلب مهام أعمالهم تبادل 
الآراء والأفكار من دون أي قيود أو معوقات. كما يُستخدم هذا النوع من 
الاتصال في الحالات الطارئة التي تستدعي اتخاذ قرارات تتسم بالسرعة 
والمرونة والكفاءة» حيث يشعر الجميع بالمسؤولية الأخلاقية والاجتماعية 
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a.‏ وتوجد ثلاثة آنواع من شبکات الاتصال المركزية هي: : العجلة» 
وحرف ۷ء والسلسلة آما آنواع شبکات الاتصال اللامركزية فهما اثنان: 
الدائرة» والداتري المتداخل. الشکل (2-2) والشکل (3-2) یوضحان دلك. 


09999 





الشكل )2-2( أنواع شبكات الاتصال المركزية 


المصدر: العامري» صالح مهدي» والغالبي» طاهر محسن )2008(. 
الإدارة والأعمال» دار Ji y‏ للنشر » الاردن» (502). 


53 A 


(ب) دائري متداخل (أ) الدائرة 





الشکل (2-د): آنواع شبکات الاتصال اللامركزية 


المصدر: العامري» صالح مهدي» والغالبي»› طاهر محسن )2007(< 
الإدارة والأعمال» دار Ji y‏ للنشر » الاردن» )5024( 
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مهما تجدر الإشارة إليه بهذا الصدد آن التجارب والدراسات والبحوت 
الميدانية أثبتت أن لكل نوع من هذه الشبكات استخداماته ومجالاته 
فشبكات الاتصال المركزية تصلح في المواقف البسيطة أو غير المعقدة 
والتي تتطلب قدرا عالیاً من المرونة والسرعة فالقرار يتخذه شخص 
واحد» حيث تنتقل إليه المعلومات و البیانات لیقوم بعدنذ باتخاذ ما یلزم من 
قرارات. بینما قد تختلف الحالة في الاتصال اللامركزي, لان المشاکل 
البسيطة هنا قد لا تجد من یحلها بسهولة وسرعة لأن الحل قد يستغرق وقتاً 
آکبر وينطوي علی مداولات ومناقشات بین أعضاء الفریق. وبالتالي 
نقول. بالاستناد الی الدراسات الميدانية بهذا الصدد» آنه فی المواقف 
المعقدة فان شبكة الاتصال اللامركزية تکون آکثر فعالية لأن المعلومات 
المهمة لا بمکن آن تکون لدی شخص واحد فقط كذلك الأمر فى شبكات 
الاتصال المركزية حیث تکون هناك آخطاء قليلة في المشاکل البسيطة 
وأخطاء کثيرة في المشاکل المعقدة. آما شبكة الاتصال اللامركزية فانها 
آقل دقة في معالجة المشاکل البسيطة وأكثر دقة في معالجة المشاکل 
المعقدخ(12), 


ویمکن تلخیص هذه الأفكار في الشكل (4-2) أدناه. 
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سريعة وأقل دقة بطيئة وأقل دقة 





خامساً: الاتصالات الخارجية 

تتمثل الاتصالات الخارجية فى تبادل البيانات والمعلومات والتغذية 
العكسية بين المنظمة وذوي المصالح الذين ترتبط بهم المنظمة بعلاقات 
متبادلة مثل العملاء (والذين يشكلون محور العملية الاتصالية والهدف من 
وجود المنظمة في المقام الأول)» والموردین» والموز ¿Cue‏ وحملة الأسهم» 
والهيئات الرسمية وغير الرسمية مثل الوزارات ودوائر الدولة المختلفة 
والمصارف» ومنظمات حقوق الانسان والدفاع عن حقوق المستهاك» 
والعدید من المنظمات الثي لا تسعی للریح» وغیرها کثیر. فالمنظمة لا 
تعمل في فراغ وإنما تتأثر وتؤثر بحلقات كثيرة جدا» آهمها سلسلة قیمة 
الصناعة التي تعمل المنظمة فيها. ومن المؤكد أن هذه الاتصالات 
الخارجيةء والتي تتم عبر قنوات رسمية وأخرى غير رسمية: سواء 
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التقليدية منها و الالكترونية الشفهية آو التحريرية» تستهدف بالدرجة 

الأولى تحقيق الآتي: 

1- إشباع حاجات العملاء ورغباتهم من خلال توفير سلع أو خدمات 
تستجيب لهذه الحاجات والرغبات. 

2- توطيد العلاقات وتعزيزها مع اللاعبين في سلسلة قيمة الصناعة كافة 
لبلوغ الأهداف المشتركة. 

3- تزويد الجمهور بالحقائق حول آنشطتها وفعالیاتها» والحصول علی 


4- ابرام الاتفاقیات والمعاهدات بین الأطراف ذات العلاقة كافة لتحقيق 
منافع متبادلة, 


5- التوفيق بين مصالح كافة الأطراف ذات الصلة بانشطة المنظمة والتي 
المنظمة ثم رفاه المجتمع. 


(1) Lavender, S (2008). Communication Strateg: Thoughts and 
Action. Vantage Press, New York, USA, P 27. 


(2) Livesy, N (2007). «Cultural Differences in Communication 
Patterns and Styles: A Comparative Study. Journal of 
Communication,. Vol (3), No (9), Summer, PP 221-207. 


(3) العامري. صالح مهدي محسن. والغالبي. طاهر محسن منصور 
(2007). الادارة والاعمال. دار وائل للنشر. عمان. الاردن» )49502( 

)4( العلاق» بشیر عباس (2007)» تکنولوجیا المعلومات والاتصالات 
وتطبيقاتها في مجال التجارة النقالة. المنظمة العربية للتنمية 
الإدارية» القاهرة. جمهورية مصر العربيةء )11709( 

)5( الحموي. شريف (2007). مهارات الاتصالء دار يافا العلمية للنشر 
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(6) Cunningham W (2007). "Word-of-month Communication in 
certain situation", Journal of Marketing, vol (14), no (7). 
Autumn, PP 23-19. 
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واستراتیجیات التغلب علیها آو 
تذليلها 





٠‏ تقديم 

ہ معوقات الاتصال وعقابتھ 
ہ أسالیب وتقنیات التغلب علی مشکلات الاتصال وتذلیلها 
٭ استراتیجیات الاتصال الفعال 
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eee 


ندیم 


سنتناول فى هذا الفصل آبرز معوقات الاتصال والعراقیل التی تحدّ من 
قدرة الاتصال علی بلوغ آهدافه المنشودة» حیث یوجد العدید من المعوقات 
المسيطر عليها وغير المسيطر عليها والتي تؤدي في بعض الأحيان إلى 
نتانج سلبية خطيرة على الأفراد والمنظمات معاء ما يستدعي منع حدوثها 
في المقام الأول» وإيجاد حلل ناجعة لهاء ولهذا السبب بالذات سنقوم 
باقتراح آلیات وأسالیب واستراتیجیات للتغلب عل معوقات الاتصال 
وصولاً لتحقیق الأهداف المطلوبة من عملية الاتصال ذاتها. 

أولاآً: معوقات الاتصال و عقباته 

ممالا شك فيه أن أي خلل أو إخفاق يحصل في عملية الاتصال أو 
نموذج الاتصال يترك آثار سليبة على نوعية الرسالة المنقولة وبالتالي 
على نتائج الأداء | فنظام الاتصال ينبغي آن یکون مُحکم الحلقات» وأن أي 
تغرة قد تحدث فیه من شأنها اضعاف هذا النظام وجعله عقيماً في حالات 
عدیدة, 

والواقع آن معوقات الاتصال وعقباته تعد مشترکة» بمعنی آن مسوولية 
حدوئها لا تقع علی طرف واحد» آو جزء من نظام الاتصال دون غیره» 
وانما هو مسئولية مشترکة تتحملها وتضطلع بها عدة اطراف او حلقات. 
وبالتالي فإن نظام الاتصال الفعال یفقد قیمته من دون وجود حلقة موثرة 
للتغذية العكسية. فالتغذية العكسية تعذ بمثابة صمام الامان آو «مزشر 
فعالية الاتصال» لأنها تعطينا صوره ة واقعية عن مدی فعالية الاتصال 


Dol saa 5 


ولأن معوقات الاتصال متنوعة ومختلفة ومتجددة في طبیعتها» فان 
الضرورة تقتضي تحدید المسوولین عنها بدقة متناهية» من خلال تتبع 
مصادرها بموضوعية عالية و e‏ اللوم على جهات آو حلقات من 
دون دراسة وتحليل منطقيين» وتأسيساً على ذلكء فإننا سنحاول تشخيص 
عقبات الاتصال من خلال استعراض عناصر الاتصال التى تناولناها فی 
الفصل الأول» وهي المُرسل, والمستقبل» وطبيعة الوسيلة, والرسالة 
ذاتهاء والتغذية العكسية؛ مع التأكيد على أن هذه العناصر متداخلة ما 
يعني أن المشاكل والمعوقات قد تكون مشتركة كما ذكرنا آنفا. 

1-المعوقات والمشاكل المرتبطة بالمُرسل: 
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Rosenfield) Ai 33,5‏ أن الاتصال الفعّال يتطلب قدراً Lille‏ 
من الترکیز و الحکمة والمنطق والدارية من قبل المرسل لأن من مصلحة 
المُرسل أن يكون كذلك إذا ما أراد فعلآ ابصال معلومات آو بیانات معينة 
تحقق له وللمستلم أهداف معينة. وعلى هذا الأساسء فإن أي خلل أو إخفاق 
متعمد أو غير متعمد من قبل المُرسل قد يؤدي إلى فشل عملية الاتصال. 

oj ag‏ ذلك الوضع المثالي لا يتحقق في الواقع» حيث نجد مشاكل 
الاتصال ومعوقاته تبدً من المُرسل (مصدر الرسالة)» وتتفاقم وتكبر ككرة 
الثلج تماماء حیث تصل الرسالة مشوهة أو مرتبكة إلى المُستلم» ما يؤدي 
إلى مشاكل ومعوقات أكبر وأكثر جسامة. ومن أبرز المشاكل والمعوقات 

التي يكون مردها للمُرسل الآتي: 

أ- الحالة النفسية للمُرسلء وتعٌد مسؤولة عن حوالي %50 من مر 
الاتصال ومشاكله وفق أحدث الدراسات في هذا المجال. فقد تبين من 
الدراسة المذكورة أن الحالات المزاجية المتوترة (السلبية) متل 
التعصب» والهیجان» والتوتر» والاحباط .. التي يمر بها مُرسل الرسالة 
(سواء کانت الرسالة شفهية آو تحريرية آو غیرها) یوثر بشکل سلبي 
علی جوهر الرسالة ومغزاها بحیث تصل الی المُستلم بشکل مربك 
للغاية» حیث آنها تزید من قلق المستلم و ارباکه» وبالتالي تفقد المعنی 
المطلوب Gal‏ قصده المُرسل. 

ca gle 5‏ فإن الحالة النفسية السينة للمُرسل تعدّ من آبرز معوقات 
الاتصال» ما یتطلب من المرسل قدراً عالياً من ضبط النفس والتأنيء 
وأحیاناً الصبر قبل ارسال آي نوع من الرسائل» خصوصاً اللفظية التي 
تظهر فیها الحالة النفسية بوضوح علی وجه المُرسل آو تعابیره البدنية 
الأخرى. 

ب- الافتراضات والأحكام الخاطنة أو المضللة لدى المُرسل» حيث 
يتصور المُرسل أو يعتقد أو يكون لديه إدراك خاطئ بأن رسالته 
مفهومة وواضحة أو أنها ينبغي أن تكون كذلك» دون أن يدرك أن هذا 
E ¿de Y‏ 3 لا 
يكون موجوداً بنفس المعنى لدى المُستلم. ولهذا السبب بالذات» 
يوصي خبراء الاتصال بأن يكون المُرسل واعياً أو مدركاً لطبيعة 
وثقافة الجمهور المستهدفء وأن لا يستخدم عبارات أو إيماءات أو 
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حركات .. لا يفهمها هذا الجمهورء أو أنه یدرکھا بطرق مختلفة ويقدم 


ج- الاستخدام الخاطئ لتوقيت إرسال الرسالةء حيث تعد هذه المشكلة من 


أبرز وأخطر مشاكل ومعوقات الاتصال. فالتوقيت السىء لإرسال 
الرسالة نتيجة لضغوط العمل أو الإهمال أو عدم تقدير قيمة الوقت من 
الناحية التوقيتية» قد ُرسل انطباعات أو رسائل خاطئة للمستلم أو يجبر 
المستلم علی |عطاء تفسیرات متناقضة آو مغلوطة کما آن التوقیت 
الخاطی للرسالة من قبل مرسلها قد یوثر بالسلب علی قيمة الرسالة 
وجوهرهاء فقد تصل في وفت متأخر آو مبکر» وفي کلتا الحالتین یکون 
تأثيرها ضعيفا أو معدوماء وفي حالات کثيرة یکون التأثیر سلبیا وتکون 
نتائجه وخيمة. i‏ 

عدم كفاءة المرسل أو افتقاره لمهارات الاتصال» حيث يحصل أحياناً أن 
لا یکون مصدر الاتصال (المرسل) ملماً بشکل كاف بأساسيات الاتصال 
وفنونه ومهارانه» خصوصاً في الاتصال اللفظي الذي يعتمد على 
التعابیر اللفظرف و لغة الجسد. فصياغة العبارات بشکل غیر دقیق آو 
یستخدم عبارات وتعبيرات صوتية أو جسدية في غير مكانهاء قد يُرسل 
رسائل مضللة أو مبتورة للجمهور المستهدف. وقد يكون أسلوب المرسل 
مُربكأ في المقام الأول ما يؤدي إلى نتائج عكسية. وقد يختصر المرسل 
الأفكار فيها وهكذا. وقد يستخدم المُرسل لغة فنية» مثلاً» لا يفهمها إلى 
المتخصصین: تكون موجهة إلى جمهور غير فني. وقد تكون العبارات 
هجينة آو معقدة الفهم لا یعرف معناه الا المرسل (المعنى في قلب 
الشاعر)ء وهذه جميعها تمثل عقبات تحد من فعالية الاتصال. 


ه التفاوت في السلطة الوظیفیة حيث يخشى الكثير من المرؤوسين 


(مُرسلي الرسائل الإدارية) إرسال أو بث الكثير من المعلومات 
والبيانات والمقترحات والرسائل .. خوفاً من عدم رضا أو ردود daill‏ 
السلبية من قبل الرؤساء في بعض الأحيان. وغالباً ما يقوم الأفراد في 
المستوى الإداري الأدنى بإجراء ما يسمى بتنقية (فلترة) مضمون 
الرسالة ما يفقدها جزء من مضمونها ويتم هذا الأمر بشكل متعمد وليس 
Ose‏ 

2 المعوقات والمشاکل المرتبطة بوسیلة الاتصال 
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يمكن إيجاز هذه المعوقات والمشاكل بالآتي: 

آ- الاختیار الخاطی للوسیلة. حیث تفشل عملية الاتصال برمتها عندما یتم 
وسائل الاتصال غير متكاملة أو غير متجانسة مع بعضها البعض. 
فالمعروف آن طبيعة الرسالة ذاتها تحدد الوسيلة / الوسائل الثي ينبغي 
استخدامها والتي تکون أفضل من غیرها من الوسائل في حالة کهذه. 
فالاتصال المباشر والشخصي بتطلب استخدام وسيلة الاجتماعات آو 
غير الشخصي يحتاج إلى وسائل أخرىء مثل الإعلانء أو التقارير» 
وغيرها. 

ب-الاستخدام الخاطئ للوسيلة. فقد تتوافر لدى الأفراد أو المؤسسات 
وسائل اتصال متعددة؛ تقليدية» وإلكترونية مثلاء الا آن المعنیین 
بالاتصال قد يستخدمون الوسيلة غير الملائمة» إما بسبب الجهلء أو 
الاهمال آو سوء ار ان rl‏ لخاطی ل يُفقد الاتصال 
کر ت الانترنت وشبكات T‏ ا 
والبريد الصوتي وغيرها من تقنيات الاتصال على الخط الفوري 

ed‏ بُعد المسافة التنظيمية آو تعدد المستویات الادارية في المنظمةء حيث 
Js‏ هذه الحالة عقبة آمام تبادل المعلومات من والی هذه er‏ 
مايؤخر العمل ويُضعف الروح cå prall‏ وتزداد المشكلة بزيادة 
التشتت الجغرافي لفروع المنظمة» وفي دراسة شملت (100) شركة عن 
فقدان المعلومات في عملية الاتصال» اتضح أن المعلومات عندما 
تخرج من مكتب الرئيس حتى تصل إلى العاملين تكون قد اختزلت إلى 
0 . 

د- ازدحام واختناق قنوات (وسائل) الاتصال» حيث يودي هذا الازدحام 
وبالتحديد في مجال الاتصال الإلكتروني إلى حدوث مشاكل فنية 
وإدارية. فقد لا تصل الرسالة آبد آو تصل لکن بشکل مشوه. وفي 
الاتصال التقليدي» عبر عبر البرید العادي is‏ قد يحصل تأخير في إیصال 
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الرقیب .. وهکذا. ویعد ازدحام قنوات الاتصال عقبة حقيقية آمام 
الاتصال الفعال. 

ه سوء آو ضعف وسيلة الاتصال» حیث آن وسائل الاتصال الضعيفة 
فنياً ووظيفياً قد تؤدي إلى تشويه عملية الاتصال واضعافها. ولهذا 
السبب بالذات نجد أن الاتصالات في البلدان أو الأقاليم التي لا توجد 
فيها بنى اتصالات تحتية جيدة» أو تكون هذه البنى التحتية قديمة أو 
3 المعوقات والمشاكل المتعلقة بمضمون الرسالة 
كثيرة هي المعوقات والمشاکل المتعلقة بمضمون الرسالة» حيث يكون 

قسم منها متعمدا والآخر غير متعمدء ویمکن ایجاز آبرز هذه المعوقات 

با لاتم 

أ- لغة الرسالة حیث یکون المضمون مرتبکا» وضعیفا» وأحیاناً 
مشوها. ولعل مرد ذلك يعود لمُرسل الرسالة أو محرر مضمونهاء 
أو الوسيلة التي تم استخدامها لنقل المضمون. 

ب- هدف الرسالة» حيث يكون الهدف غير واضح. أو غير موجود في 
الأساس. 

ج- أسلوب كتابة الرسالة فقد يكون الأسلوب معقداً جداً أو مبسطاً 
جداء وفي كلتا الحالتين يتشوه الاتصال ولا يحقق أهدافه. 

د- أسلوب نطق الرسالة آو توصیلهاء فقد یکون النص جیدا الا أن 
نطق col giaa‏ خصوصا في الاتصال اللفظي» قد يكون سيئا ما يؤدي 
إلى تشويه الاتصال أو إضعافه. 

4- المعوقات والمشاكل المتعلقة بالتغذية العكسية 
تعد التغذية العكسية من أهم عناصر العملية الاتصالية قدر تعلق الأمر 

بالانتفاع من الاتصال ذاته» وتقييم عملية الاتصال أو متابعة مدى تأثيرها 

على المُستلم» وبالتالي فان معوقات التغذية العكسية تفسد الاتصال برمته 

ویمکن ایجاز معوقات التغذية العکسية ومشاکلها الرنيسة بالاتي(: 

أ- الافتقار الی متابعة سیر عملية الاتصال وعدم الاکتراث بالنتانج 
المرجوة منها. 
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ب- افتراض المُرسل بأن التغذية العكسية غير ضرورية» La lía y‏ 
dax‏ في ظل الإدارة الديكتاتورية ceil‏ تفترض الالتزام الحرفي 
بالتعليمات (الرسائل) دون أي مناقشة, 

ج- تركيز المُرسل على الأهداف والحاجات التي يسعى لبلوغها دون 
أدنى اهتمام بدوافع المستقبل وأهدافه وتطلعاته. 

د- ضعف بنى الاتصال التحتية» أو سوء تصميمها بحيث تكون باتجاه 
واحد وليس باتجاهين. 

هب عدم إيلاء اهتمام کاف بالرسائل غير اللفظية أو التلميحات التي 
تعطي مؤشرات عن وصول الرسالة من عدمها. 

و- تعالي مُرسل الرسالة على المُستلم (النظرة الفوقية الضارة) وعدم 
استعداد Js all‏ للاستئناس باراء المستلم أو وجهات نظره 
بخصوص ما ورد في Ala A‏ وتحصل حالات کهده في الادارة 
البيروقراطية أو الإدارة الديكتاتورية التعسفية» حیث لا یکون لرأي 
المستهدفين بالاتصال أية قيمة تذكر. 

5- معوقات مشتركة عامة 

يمكن إيجاز هذه المعوقات بالآتي: 

أ- افتقار مستلمي الرسائل لمهارات الإنصاتء والتحليل» والاستقراءء 
والمنطق» وهي مهارات في غاية الأهمية لفهم الاتصال وآلياتهء 
وتقدير أهميته. 

ب- العقبات الإدارية الناتجة عن ضعف الهياكل التنظيمية أو جمودها 
ما يضعف عملية التدفق السليم للرسائل» شفهية كانت أو تحريرية 
و تعد مشاكل عنق الزجاجة e (Bottleneck)‏ أكثر المشاكل التي 

ج- التفسیر الخاطی لمضمون Alu]‏ وتعمّد تشویهها من قبل آفراد آو 
مجزأ أو حذف آجزاء منها آو |خفانها لأي سبب کان. 

د- الاختلافات الفكرية والذهنية والادراكية لمُرسل الرسالة ومستلمهاه 
وتباین الثقافات والخبرات والروی بینهما. 
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ه- تداخل وتشابك المصالح والأمزجة والاتجاهات بين المرسل 
والمستقبل» مثل التداخل في العوامل الثقافيةء والاجتماعية 
والنفسية والاقتصادية والتكنولوجية وغيرها. 

ثانیاً: أساليب وتقنيات التغلب على مشكلات الاتصال أو تذليلها 


يرى خبراء الاتصال وممارسوه من المحترفین آمثال جوبر» وستانلي» 
ومايو أن مشكلات الاتصال لا تقتصر على جانب معين من جوانب 
عملية الاتصال أو حلقاتهاء وإنما تكون المشكلات متنوعة وموزعّة على 
حلقات الاتصال كافة. بمعنى أن مرد هذه المشكلات والعقبات لا يعود 
للمُرسل وحده» آو المستقبل وحده» آو لقنوات الاتصال بمفردهاء وانما هی 

كما أن لکل قناة اتصال مکامن قوة وضعف» وبالتالي لا یمکن تعمیم 
المشکلات آو المعوقات علی جمیع القنوات. فمشکلات الاتصال وجها 
لوجه تختلف عن مشکلات الاتصال الهاتفي» آو الاتصال عبر الشبکات 
(البرید الالكتروني مثلا)» آو الاتصال من خلال التقاریر الرسمية 
والنشرات. وبالتالي فان لكل قناة اتصال مشکلات تحتاج الی علاجات 
تختلف عن العلاجات المتاحة للمشکلات في القنوات الأخرى. 

وسنحاول تسلیط الضوء علی آبرز هذه المشکلات من خلال تقسيم 
عملية الاتصال وفق كل حلقة من حلقاتها. 

1- حلقة المُرسل: 

يعد الئرسل من حلقات الاتصل البارزۃ التي تؤثر في صميم عملية 
الاتصال» وبالتالى فإن أولى مشكلات الاتصال تبدأ من المُرسل وتنتهى به. 
ولتحسين فعالية هذه الحلقة وإحكام السيطرة والنوعية عليهاء ينبغي إيلاء 
الجوانب التالية اهتماماً خاصا. 

أ- تزويد المُرسل وتدريبه على مهارات الاتصال» سواء الاتصال 
اللفظي أو التحريريء مثل الإنصات والتحليلء والاستقراء 
وغيرها. 

ب- الاهتمام بالحالة النفسية للمُرسل» من خلال تأهيله على أساليب 
الاتصال ومستلزماته وشروطه فالمعروف أن النفسية السيئة 
للمرسل توثر بشکل سلبي علی کامل عملية الاتصال. فمحتوی 
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الرسالة یکون سینأه وتدفقھا المنطقي یکون مرتبکكاء ویکون مضمون 
الرسالة برمته متشنجاً أو غير مفهوم في أحسن الأحوال. 

ج- مراعاة الفروقات الفردية بين الأفراد» حيث لا يجوز لشخص غير 
ضليع بفنون الاتصال أن يبعث برسالة إلى شخص محترف أو 
خبير. فمضمون الرسالة يجب أن يتوافق مع خبرة المستلم أو ثقافته» 
بمعنى آن المضمون الفعال ينبغي آن یکتب آو ینقل من خلال مُرسل 
محترف وهکدا, 

-à‏ استخدام لغة مشتركةء وبسيطةء وذات معانِ یدرکها ویفهمها المستلم 
أو مستقبل الر سالقہ مثل الابتعاد عن العبار ات والمصطلحات الفنية 
7 الأخريق» SV‏ الدكفة لبيك فى أن ندرر هذا 
تملكه من مخزون معرفيء وإنما تكمن الحكمة في إيصال المضمون 
إلى المستقبل بالشكل الذي يكون مفهوماًء وبالتالي اتخاذ القرارات أو 

ھ۔ ضرورة أن يكون القول مقرونا بالفعل (أن تكون الرسالة التي 
يرغب المرسل ببثها ذات معنى وأن هذا المعنى يؤدي إلى حصول 
فعل معين ذي فائدة أو مغزى) فالافعال ينبغي أن تكون أقوى من 
العبارات مهما بلغت هذه العبارات من قوة Y] y‏ فقد الاتصال قيمته 

er AD 

ينبغي أن تتصف الرسالة بخاصیات أو جوانب Tas aa Lebens‏ 

© a y As yl 

أ- الوضوح. حيث ينبغي أن تسم الرسالة بالوضوح والصراحة وأن 
تكون منطقية من حيث تسلسل الأفكار واستخدام الألفاظ السهلة وغير 
المعقدة. 

ب- التكامل» بمعنى أن تكون الرسالة متكاملةء أي شاملة لكافة الجوانب 
من ناحية الکم والكيف. 


ca تھا لی‎ lla 
اللذین قد یخلان بالمعنی ویصیبان المستقبل بالملل والفتور.‎ 
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د- التحدید. آي الابتعاد عن الألفاظ التي تحمّل الشك أو الريبة آو 
استنتاجات خاطنة عنها, 

= ھت والدقف سی أهمية خاصة في ES‏ عملية Je‏ 
مروجهاء الا ن تکلفتها = المدی البعید غالباً ما تکون باهظةء 
ونتائجها سيئة. 

3- حلقة وسيلة (قناة) الاتصال 

لوسيلة الاتصال دور حيوي في ضمان فعالية الاتصال وكفاءته. فإذا 
كانت الوسيلة المختارة ضعيفة أو خاطئة؛ فإن من شأن ذلك إفساد العملية 
الاتصالية برمتها. ولهذا السبب بالذات ينبغي إيلاء المسائل التالية اهتماماً 
خاصا و استثنائیا, 

|- عدم استخدام قنوات اتصال لا تلاءم الرسالة آو المستلم و المستخدم. 
فلکل رسالة قناة معينة تكون أكفأ من غيرها في هذا النوع من 
الرسائل» وهنا ينبغي تدریب العاملين أو القائمين على عملية 
الاتصال علی الاستخدام السلیم للقناة والتعریف بمزایاها ومساونها, 

لب- ضرورة معرفة كيفية استخدام القناة» وكيفية الاستفادة من قدر ات 
هده القناة المتاحة و الکامنة, 

ج- معالجة کل ما یشوب القناة من مشاکل آو معوقات» مثل معالجة 
الضوضاء أو العقبات الفنية أو الوظيفية الطارئة. 

-à‏ إدراك حقيقة مفادها أن طبيعة المشكلة أو الموقف وماإذاكان 
روتینیا او غير روتيني» وکذلك مدی ثراء قناة الاتصال او ضعفها 
لها تأثیر كبير على العملية الاتصالية» ويمكن أن تتمثل هذه الحالة 
والآثار بالمصفوفة التالية الموضحة في الشكل (1-3). 
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٦ O‏ اتصال فاشل 
- اتصال فعَّال لن القناۃ الثریة تلاءم || - تخمة البيانات 
الرسائل في حالة المشكلات أو |[ - قناة ثریة تُستخدم الرسائل inle‏ 
المواقف غير الروتينية - مؤشرات كثيرة تُسبب تشويش 
وغموض ومعاني زائدة 








[] اتصال فاشل [] اتصال فعال 
- عدم کفاءة في توفیر ونقل البیانات || - اتصال ناجح لان القناة الضعيفة 
- وسيلة اتصال ضعيفة مقابل موقف تلاءم الرسائل في المواقف 
غير اعتيادي الروتينية آو العادية 
- مؤشرات قليلة للإحاطة بمضمون 











1-3): یار كلاه ال 


المصدر: العامري» صالح» والغالبي» طاهر (2000). الادارة والاعمال» 
دار وائل للنشر » عمان» الژردن» (اص507). 
4- حلقة التغذية العكسية 

dat,‏ من آهم حلقات تقییم فعالية الاتصال» وعليه فإن العمل على 
تحسینها یسهم بشکل کبیر في تحسین فعالية نظام الاتصال برمته. ومن 
آبرز وسانل تحسین الاتصال ما يُسمى بالتغذية العكسية البناءة 
(Constructive feedback)‏ وهي عبارة عن عملیه ابلاغ الأفراد حول ما 
پشعر به مُستلم الرسالة تجاه المعاني الواردة في الرسائل المرسلة. وکلما 
فعالیتها. و عموما فان التغذية العکسية البناءة یمکن آن تکون ذات فعالبة 
أكبر إذا ما تم مراعاة الاعتبارات التالیة(: 

أ- إعطاء تغذية عكسية مباشرة قائمة على أساس الثقة بين الطرفين. 
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ب- التأكد من أن التغذية العکسية محددة ودقيقة ولیست عامة. 

ج- استخدام الوقت المناسب ۷ عطاء التغذية العکسية, 

د- التأکد من آن التغذية العکسية المعطاة ذات مصداقية و نها تخص 

الرسالة التي سبق وأن استلمها المُستلم. 

-A‏ إعطاء التغذية العكسية بجرعات صغيرة ومناسبة. 

5- حلقة مُستقبل الرسالة 

da y‏ من حلقات الاتصال المستهدفة بالرسالةء وبالتالي فهي حلقة 
أساسية لابد من إحكام السيطرة النوعية عليها لضان فهم الرسالة واتخاذ ما 

أ- تنمية مهارات الإنصات والتحليل والاستقراء والتسلسل المنطقي عند 
بث الرسائل بأنواعها اللفظية وغير اللفظية» وأيضاً في المواقف 
اليومية ا لمتکر رھ 

ب- إيجاد لغة مشتركة بين المُرسل والمستقبل» وتنسیق المواقف 
والاتجاهات بينهماء والتأكد من أن هذه اللغة المشتركة سائدة ومفهومة 
ولا تحتاج إلى تأويلات أو تفسيرات في غير محلها. 

ج- تطوير مهارات الاتصال والفهم والاستيعاب والتحليل والاستنتاج 
العمل (على المحك). 

د- تعیین الکفاءات القديرة والمتمكنة في قنوات الاتصال و علومه» وعدم 
اعتبار | Jasi val‏ ) مجر د بن سخص» أي Š‏ شخص کان وإنما ia‏ تفتضي 
الضرورة تعیین آشخاص من ذوي المهارات الفانقة في الاتصال 
والتواصل مع الاخرین. 

هب ضرورة جر الفجوات السلوكية والثقافية والاقتصادية ... الخ القانمة 
بین آطراف العملية الاتصالية (المُرسل ‏ المستقبل) ما يجعل هذه 
الاأطر اف قادرة على الاتصال والتواصل دون قيود أو عقبات من أي 
نوع. 

و- التركيز على مسألة التوقيت في الاتصال خصوصاً فيما يتعلق بمستقبل 
الاتصال أو فشله. 


59 


6- قائمة استرشادية حول تحسين فعالية الاتصال 

أ- التركيز على وسيلة (قناة) الاتصال من حيث التكلفة/المنفعة بحيث تكون 
المنفعة المتأتية من استخدام القناة أكبر بكثير من التكلفة المترتبة على 
استخدامها. 
لمجرد أنها الوسيلة الأكثر شهرة أو الأكثر استخداماً. ولنتذكر أن 
جدا. 

ج- التركيز على محتوى الرسالة من حيث المعنى والعمق والقدرة على 
التاثیر بالآخرين. وبمعنى أن يتم كتابة النص لكي يؤثر بالآخرين وليس 
بالمُرسل. فقد تكون الرسالة من وجهة نظر المرسل رائعة لكنها قد لا 
تکون مفهومة من قبل المستقبل. وعلیه» فان کاتب النصء أو الخطيب 
يجب آن ينتقي عبارات رسالته (المضمون) بحیث توثر هذه العبارات 
علی الجمهور المستهدف بالرسالة. 

د- ضرورة مراعاة الفروقات الثقافية والاجتماعية والسلوكية .. الخ القائمة 
بين الأفراد» بحیث تصاغ الرسائل وتوقیتانها ووسائل نقلها مع خلفیات 
المستلم أو المستقبل. فاللغة المعقدة» أو اللغة الفنية أو التقنية» قد لا تؤثر 
على الأفراد الذين يفتقرون إليها أو يفسرونها بطرق مختلفة طبقاً 
لمحدودية مفردات اللغة لديهم» أو ضعف فهمهم لهذه اللغة في المقام 
الْول. ولنتذکر دائماً آن الرسائل الفعالة هي تلك التي تصاغ وفق 
خلفیات المستلم ولیس وفق خلفیات „Ju áll‏ فأصحاب الیاقات الزرق 
y ar‏ بح وت تفسير رسائل DAA‏ لاصحاب on‏ تھے 


تختلف ے عن لغة طلاب الجامعات 7 الخ, 


a‏ الترکیز علی جذب انتباه المستقبل» واثارة اهتمامه» فالاتصال التقليدي 
الذي يكون خالياً من عناصر الجذب والإثارة والمحتوى البتاء هو 
انضال فاشل»«وقد al ja all cl‏ محال الاتصال خالذات 
أن تأثير العملية الاتصالية يكون فعالاً ويمتد لفترة طويلة عند توافر 
السظزماث التالية: 

۸ وجود نوع من الابتكارية في الرسالة (المحتوی)» وفي وسیلة 
eg, Heupel‏ یه تج اسان 
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الفصل الثالث 


والاهتمام» والرغبة» وتقود إلى اتخاذ إجراء بشأنھا. Lal‏ الرسائل 
التقليدية فغالباً مايتم إهمالها لعدم احتوائها على عناصر الجذب 
والتشويق والابتكار. 

۸ وجود محفزات» مادية ومعنوية على المدى القصير أو المدى 
البعید» بحيث تدفع المستقبل إلى اتخاذ إجراء ماء فالمصداقية 
“al all;‏ 29233 المعاني تعذ من المحفزات المعنوية أما 
المكافات ووعود الترقية أو التدرج الوظيفي فهي محفزات ماديةء 
فإذا احتوت الرسائل على مثل هذه المحفزات فإن من شأن ذلك 
التأثير بالجمهور المستهدف» وبهذا يكون الاتصال فعالاً (لأنه 
يؤدي إلى تحقيق نتائج إيجابية سريعة). 

و- العمل على تقليص حدة الضوضاء والتشويش» لأن من شأن ذلك إفساد 
الاتصال. وهنا يلعب التوقيت دوراً أساسياًء حيث أن توقيت إرسال 
الرسائل واستلامهاء سواء كانت الرسائل تحريرية أو شفهيةء تعد من 
العوامل الرئيسة الذي توثر علی جودة الاتصال» فالمديرون اليابانيون 
غالباً ما يقرأون الرسائل في غير أوقات الدوام الرسمي. وعندما تكون 
آحوالهم النفسية مستقرة. آما الاتصال as‏ في اليابان فغالباً مايتم 
في ساعات الدوام الارتے راس کی يا الدوام عندما یکون 
المدیر مثقلاً بالتعبء وتکون نفسیته سيئة لأي سبب كان. 


ز- اختيار الجمهور المستهدف بدقة من حيث الخلفيات والدوافع. فلا يجوز 
الاتصال والتواصل بين مدير عام البحث والتطوير أو مدير عام إدارة 
المعرفة وبين فئة من العمال لا تمتلك خلفية جيدة حول أدنى وأبسط 
الأمور المتعلقة بالبحث والتطوير أو إدارة المعرفة لان الفجوة 
الشاسعة في الفهم بين المرسل والمستقبل ستؤدي حتماً إلى فشل العملية 
الاتصالية, 

ح- العمل بکل الوسائل المتاحة علی تدریب العاملین علی مهارات 
الاتصال وفنونه ON‏ هذه المهارات هي التي تؤدي إلى نجاح الاتصال 
وسنتناول هذه المهارات في الفصل القلدم. Y‏ آن الضرورة تقتضي 
التنويه إلى أن للاتصال أفراده» ولا بصلح للجمیع في مجال الاتصال 
فقد يكون الفرد حاملاً لشهادة دکتوراه» الا أن قدرته على الاتصال 
الفعال تکون محدودة والعكمن قد يكون la‏ هذا يعني أن أفراد 
الاتصال يتمتعون بمواهب ومهارات وخلفيات معينة» وأن على الجهة 
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المعنية أن تنمي لديهم هذه المواهب والمهارات» وأن لا يكون اختيارها 

عشوائيأء بل يكون مبنياً على أسس وقواعد رصينة. 

ثالثاً: استراتيجيات الاتصال الفعّال 

بالنظر للدور الحيوي الذي يلعبه الاتصال في حياتناء وبغية التغلب 
على مشاكل الاتصال ومعوقات»» آو تذلیلهاء وبالتالي تحسین العملية 
الاتصالية بما یعود بالنفع علی الأفراد آو المنظمات» جاء خبراء الاتصال 
بافکار وطروحات جسدوها في عدد من الاستر اتیجیات التي تستهدف من 
خلال تنفیذها علی أرض الواقع» |حکام الرقابة علی الاتصال وزيادة 
فعالیته الشکل (2-3) یوضح خمس استراتیجیات أساسية هي( : 





الشکل (و-ر): کمية المعلومات المنقولة والمنشورة 

المصدر: العامري؛ gle‏ والغالبي» طاهر (2000). الادارة والاعمال» 
دار وائل للنشر» عمان» الاردن (ص:07:). 

1- معلومات كثيرة وأمل باتصال ناجح (انشر وتأمل). 

2- رسائل كافية تستغرق وقتاً طویلاً للتوضیح (اخبر ور غب). 

3- تجدید ما هو مهم ثم الاستطلاع. 

4- تشخیص واستجابة, 

5- التقیید ثم التعزیز. 

ولفهم هده الاستر اتیجیات الخمس التي یوضحها الشکل (۰)2-3 ينبغي 


a ib tes ol oes ¿Lale تسليط الضوء‎ 
الاتصال.‎ 
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الفصل الثالث 


1-إستراتيجية انشر وتأمل 

لا تعد هذه الإستراتيجية ذات فعالية كبيرة ة في الاتصال حيث الاعتقاد 
لدى المدير في ظلها بأن الكلم الهائل من المعلومات الذي يتم إيصاله 
للمرؤوسين سيحقق اتصالاً ناجحاً بَيْد أن الأمر لا يبدو بهذه الصيغة 
البسبيطة حيث أن كثرة المعلومات قد ثريك موضوع الاتصال وتجعل من 
مضمونه مضموناً پتصف بالعمومية ولیس محددا» وسبب ذلك يعود 
لانشغال المروژوسین بهذه المعلومات غیر المجدية التي تقبد الفهم الدقیق 
والصحي لمضمون ومعاني الاتصال الفعال» وفي سياق هذه الإستراتيجية 
لا توجد مطابقة بين كمية المعلومات وفعالية الاتصال. 


2- إستراتيجية اخبر ورغب 

يقوم المدير ضمن حدود هذه الإستراتيجية بتقديم کم من المعلومات 
يعون آقل بکثیر مما هو عليه في الإستراتيجية السابقة مستهدفا بذلك تحقيق 
ee a‏ كما أن محتوى الرسالة في هذه الإستراتيجية 
یکون خ غنياً وواضحاًء وتكون موضوعات الرسالة مفهومة وتجذب الانتباه 
وتعزز الاهتمام والرغبة. ورغم ذلك. فان هذه الاستراتيجية یمکن اعتباره 
وسط من ناحبة الکفاءة لانها لا تحقق افضل النتانج المنشودة من عملية 
الاتصال. 
3- إستراتيجية تحديد ما هو مهم ثم الاستطلاع 


تعد هذه الإستراتيجية من أفضل الاستراتيجيات من حيث الفعالية لأنها 
تحقق أفضل تطابق مواءمة بين كمية المعلومات المنشودة والمنقولة 
والمستوى العالي لفعالية الاتصال. كما يمكن اعتبارها إستراتيجية 
بمسارين حيث يتم في إطارها تقدير المرؤوسين إيجابياً وإفساح المجال 
الكافي من خلال استطلاع آرائهم في المعلومات المنقولة أثناء عملية 
الاتصال والواقع آن وجود تغذية عكسية یعززها کفاءة الاتصال وشدّب 
المعلومات بطريقة تجعل منها آکثر انسجاماً مع ما تستهدفه الادارة من 
غايات 


4- إستراتيجية التفييد ثم التعزيز 
في هذه الاستر اتيجية یقوم المدیر DLL‏ العاملين بما يعتقد أنهم بحاجة 
الیه» لكن فقط عندما يعتقد أن الوقت ملائم لإبلاغهم. 
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Ag As jul dy‏ الصارمة على المعلومات من أهم الأمور باعتبار 
آن المعلومات هي مصدر القوة الأساس الذي لا یفنترض آن بعطی 
للعاملین دون الحاجة الیه. وبسبب قلة المعلومات وأسالیب التحکم فیها؛ 
فان الاشاعات غالبا ما ترافق هده الاستراتيجية فی العدید من 
الموضوعات التي یقوم علیها الاتصال في المنظمة وبذلك تقل فعالية 
الاتصال بشکل کبیر . 

وغالباً ما تبحث المنظمات عن توليفة من هذه الاستراتیجیات الخمس 
تجعل من خلالها عملية الاتصال آکثر فعالية فی (طار المواقف المختلفة, 
Nee‏ ما إلى فل مط نن ن هه 
الاستراتيجيات» وليس بالضرورة أن تكون الإستراتيجية المختارة هي 
الإستراتيجية الأكثر فعالية من حيث قدرتها على الاتصال. ۱ 


)1( Fisk, R (2006). Communicating Effectively Harcour 
Publishing. California, USA, PP 27-25. 


(2) Rosenfield, N (2004). Effective Communication. Tactics and 
Strategies, Vantage Press, New York, USA, P. 207. 


(3) Angason, Q (2007) "Behavioral Aspects of Communication in 
Simulated Settings". Journal of Behavioral Sciences, vol (6), No 
(13), Winter, PP 118-114. 


(4) العامري» صالح مهدي. والغالبي. طاهر حسن (2007). الادارة 
والاعمال. دار وانل للنشر. عمان. الاردن. (502). 

(5) الحموي» شریف (2007). مهارات الاتصال. دار یافا العلمية للنشر 
والتوزیع عمان. الاردن» (35). 


(6) Hammilton, R (2007). Feeding Back Communication. Albert 
Moore Publishers, Canada, P. 132. 


(7) Parkinson, S; Nigel, W; Creative Solutions, Vantage Press, 
New York, PP 322-317. 
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الفصل الثالث 
(8) الحموي» شریف (2007) مرجع سابق. (ص39-38). 


)9( العامري› صالحء والغالبي. «all‏ مرجع سابق )50602( 
(10) المرجع أعلاه مباشرۃء )509-50702(. 
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٭ تقدیم 
۰ مهارات الاتصال الفقال 
۰ المهارات الأساسیة المطلوبة لعملية الاتصال 
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الفصل الرابع 


يهدف هذا الفصل إلى تسلط الضوء علی أھم المعارف والمهارات 
اللازمة لممارسة فن الحديث وحوار الآخرين وإقناعهم من أجل الوصول 
إلى درجة عالية من النجاح في التعامل معهم. 

Gi dy Jal a Ct e il al ul 
والإنصات والاختيار والتفكير والسلوك والتوقيت والإطار المرتب وأخيراً‎ 
انتقلنا إلى عرض المهارات الأساسية لعملية‎ a .(Interaction) التفاعل‎ 
الاتصال التي اشتملت علی الاتي:‎ 

1- مهارة التفکیر. 

2- مهارة التحدت. 

3- مهارة الاستماع, 

4- مهارة الاتصال غير اللفظي, 

5- مهارة الاقناع 
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مھارات الاتصال 


أولاً: مهارات الاتصال الفعال 











2- الانصات 
ضرورة الإنصات أو الاستماع إلى 
الطرف الآخر والاستفادة القصوی مما 





1- اللباقة 
قدرة المتصل على التحدث وإبراز 
تعبيراته وقدراته والتمتع بكل إمكانيات 


























الذوق الرفيع في التعامل. يقوله ويرغب به. 

3- الاختيار 4- التفكير 

اختيار Amalia) cs)‏ فكر جيداً قبل التحدث. 

اختيار الوقت المناسب للتحدث. ابتکر أفكاراً خلاقة. 

اختيار الأسئلة والعروض. حاول أن تعرف ما يدور في ذهن 
اختيار تحويل الرغبات والحاجات إلى الطرف الآخر. 

قرار لشراء. 

4- السلوك 6- التوقيت 


SAAE‏ تماما (ía‏ ستتحدت» (قد يعون 
السکوت أفضل) ابحث عن إشارة» 


تحدث بأسلوب راق وبکلمات رشيقة, 


تجنب السلوك القلق والمرتبك الهدوء 




















الآخر. 
7 الإطار المرتب 8- التفاعل 
الترتیب المنطقي للکلام. ضرورة التفاعل مع الاخرین وإشعارهم 


بأنك مهتم بهم وتلبية حاجاتهم وتر غب 
ee a‏ 
lata Ji Se ee‏ 














الاتقان بالعبارات الرشیقة بمثل وعبارات 
متصلة وغير ركيكة وذات معان ودلالات 
واضحة وهادفة وبوقت قصير. ˆ 














ثانياً: المهارات الأساسية المطلوبة لعملية الاتصال: 


Non Verbal Communication 


Thinking Skill 


Conviction Skill 


Y‏ مهارة التفكير 


Speaking Skill مهارة التحدث‎ ” 
Listening Skill ممهارة الاستماع‎ 


مهارة الاتصال غير اللفظي 
Skill‏ 


مهارة الاقناع 














۰ مهارة التفکیر‎ Y gi 




















لا يقصد بالتفکیر في عملية الاتصال الاستغراق في تفكير عميق» وإنما 


بالعمل خلال عملية الاتصال, . 


الفصل الرابع 


لذلك يجب ألا يتعجل الفرد عرض فكرة أو مشكلة على رئيسه أو حتى 
مرؤوسيه. قبل أن يتم التفكير فيها ويحللها وإلا كانت اتصالاته عرضة 
۰ لبعض ( مشكلات إساءة الفهم. 

ان المهارات المتعلقة بالاتصالات تستدعي من الفرد آن یستخدم کل من 
التفکیر التحليلي والتفکیر الابتكاري. فکلاهما یساعد في تنمية المهارات 
الاتصالية» وعلامة علی ذلك یجب علی الرو‌ساء تنمية مهارة التفکیر لدی 
المرؤوسين لنجاح عملية الانصات. ونتناول فیما پلي کل من الجانبین. 








1- الفرق بين التفکیر التحليلي والتفکیر 
الابتكاري : 




















یختلف الأسلوب الذی بستخدمه الفرد فی التعامل المشکلات الأ 
: هي er‏ : 
تواجهه على حسب نوع هذه المشككلات: 














فإذا كانت هذه المشكلات لها حل وحيد صحیحء فإنه يستخدم لها التفكير 
Analytical Thinking (¿13‏ أما إذا كانت هذه المشكلات ليست تقليدية 
ولیس لھا حل وحید» فإنه يستخدم لھا التفکیر الابتکاري Creative‏ 
Thinking‏ 9 )3522 في التو ضيح نقدم لك المثالين التاليين: 














*المثال الأول: 




















صديق يداعبك ويختبر قدرتك على التحليل فيقول لك: 

مافي جيبي نصف ما في محفظتي .. فإذا أقرضتك نص ما في جيبي 
يصبح ما معي 150 دينارا. .. فكم يكون ما معي. 

إن هذه المشكلة لها حل واحد صحيح .. وهو يحتاج إلى الأسلوب 
العلمي لحل المشكلات والذي نتعلمه في مراحل الدراسة المختلفة» وهو ما 
نطق عليه اسم التفكير التحليلي. 














*المثال الثاني: 














اف ا E‏ 

ule‏ أحد الإطارات حضوي كرتشا إلى تغيير. واکتشفتم ايشا 
أن الإطار الاحتياطي غير صالح فقمتم بفك الإطار من السيارة وتم 
اصلاحه» وبعد عودتكم اكتشفتم اختفاء جميع مسامير الربط لهذا 
الإطار.. فکیف یکون التصرف؟ 
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مھارات الاتصال 


سر ee‏ .. ویحتاج حل 
هذه المشكلات إلى نوع آخر من التفكيرء وهو ما نطلق عليه «التفكير 
الابتكاري». 
ونوضح لك فيما يلي الفروق الجوهرية بين النوعين من التفكير 
لاستخدا Ta‏ بت ۲۱ 


er -5‏ وب غير مت خت يتم 
N a,‏ 


ب ی من 
اس وی رن خر ور 
وہ جب نے 

















30 کو ad‏ فى JA a‏ بین مرژوسبه هن کے الاهتمام 
بعملية الاتصال: 


يجب على المدير أن ينمي مهارات التفكير بين مرؤوسيه لكي تزداد 














” إيجاد جو ودي مريح ومناخ محابي للتفكير والتكلم بدون رهبة أو خوف. 

7 تشجیع وجهات النظر الجديدة والآراء التي تحاول التغلب على مشكالات العمل. 

Y‏ تهيئة وسائل التبادل الفكري في مختلف المجالات مثل صندوق الاقتراحات ونشرات 
العاملین والاجتماعات مع الادارة العلیا 

Y‏ تسهیل حرية تدفق الاتصالات وتشجیع الاتجاهات التعاونية بین العاملین, 

7 اشتراك المرژوسین في عملیات الادارة وفي اللجان المختلفة, 

Y‏ أن يكون الرئيس نفسه قدوة في حسن الاتصالات وإبداء الآراء الموضوعية العادلة التي 
لا تتحيز لبعض الاشخاص gf‏ لبعض الافکار. 
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ثانياً: مھارات التحدث: 




















لا تقل مهارات التحدث عن أهمية الانصات خاصة وآن الفرد یتولی 
باستمرار الحدیث عن العمل والمشکلات المرتبطة به وبالتالي يجب أن 
یقوم الفرد بتنمية مهاراته علی كيفية التحدث بفاعلية وفي نفس الوقت 
یتجنب الوقوع في الاأخطاء الخاصه بالحدیت» علاوة علی توجیه الاسئلة 
إلى المستمع بالطريقة التي تساعده في توصیل رسالته بشکل فعال. 








1- التحدث بفعالیه 




















ted 
يلي:‎ 

v‏ التعرف آولا على ما يريده المستمع قبل التحدث إليه» وبالتالي يجب 
أن يبذل المرسل الجهد المطلوب لتفسير رسالة المستمع والإنصات 
La‏ 

اختيار التوقيت المناسب للتحدث مع المستمع» وبالتالي فإن خبرة 
المرسل یجب آن تمکنه من معرفهة اللحظة التي یبدا فیها توجیه 

7 یفضل الکثیرون أن يكون الحدیث الموجه الیهم خاصاً .. لذلك يجب 
آن ینتبه المرسل للموقف الذي یوجه به المستقبل فان کان بمفرده 
یمکن استخدام صوت عادي» وإن كان يقف بين زملاء آخرین 
يفضل أن یکون التحدث بصوت منخفض بحیث یکون في مرمی 

سمع المستقبل فقط, 

» يجب إرسال أفكار المرسل إلى المستمع بطريقة منظمة بحيث 
يستطيع أن يتابع حديثه بوضوح. 

” استخدام مدخل الإقناع في الحديث بالتركيز على جوهر الموضوع 
والذي من أجله يتم الاتصال. 

DY‏ تبسيط لغة التخاطب مع ا لمستمع من خلال ا ستخدام مصطلحات 
وا ضحة على = مستوى كل د شخص. 

> التأكد تماماً من أن المستمع يفهم الحديث الموجھ إليهء وبالتالي يجب 
أن يطلب منه إبداء رد فعل نحو هذا الحديث. 
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تقبل انتقادات المستمع أثناء الحدیث الموجھ إليه واعتبار آن ذلك 
جزء من الرسالة التي يريد توصيلها المرسل. 

v‏ استخدام الامثلة والعرض ان آمکن آثناء الحدیث الموجه إلى المستمع 
حيث يؤدي ذلك إلى تحقیق فاعلية الحدیت. 

» ملاحظة اللغة غير اللفظية التي تصدر من المستمع أثناء توجيه 
الحدیث إليه وتعدیلِ هذا لوہ وو ھا هذه اللغة. 
NNR a‏ 
الرسالة. 
التأكد من أنه لا توجد إايضاحات كان يريدها المستقبل أثناء حديث 
المرسل ولم يتم توضيحها له. 








2- تجنب الوقوع في أخطاء 
التحدث: 




















کثیراً ما یقع المرسل في أخطاء أثناء تحدثه مع المستقبل» ومن أهم 
الأخطاء See!‏ الحدیث ما بلي:_ 














oo reg‏ کے 
جمیع المصطلحات التي ینطق بها شینا مألوفا له .. آما المستمع فربما لا 
يعلم كل شيء عن العمل في هذا المجال. 








استخدام تمتمات غير مفهومة عند الحديث مع المستمع قد يفسرها 
على أنها إهانة له .. لذلك يجب أن يكون حديث المرسل واضحاً 
وعادیاء ولا يحمل في طياته أي أشياء يحتمل التأويل. 

v‏ التحدث مع المستقبل بعصبية نتيجة ضغوط العمل قد يفقدك هذا 
الشخص» وبالتالي يجب عليك أن تدرب نفسك على التعامل مع 
aga‏ و ج اد طا Aa‏ 
استخدام لغة تخاطب مع المستقبل تشعره بأنه تحت الاختبارء غلى 
سیل المکال قد يطلب المرمدل مين المميتقيل iy‏ مادکره مره 
أخرىء وبأسلوب لا يشعره أنه يرغب من وراء ذلك التعاون» ولكن 
باسلوب پشغره بانه موضم الاختبار. 
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الإسهاب في الحديث الموجه إلى المستقبل اعتقاداً من المرسل بأن 
ذلك يريحه؛ ولكن في الحقيقة قد يجلب الملل ويخرج الطرفين عن 
الموضوع, وللتغلب على ذلك يجب أن يكون حديث المرسل مركزاً 
على النقاط الأساسية الخاصة بموضوع الاتصال. 








3- استخدام الأسئلة ودورها في 
الاتصال: 




















لا يكفي أن تنصت للمرسل أو تعرض عليه حديثك» بل يجب أن توجه 
إليه الأسئلة فهي أحد الأساليب التي تمكن المرسل من الحصول على 
البيانات والمعلومات المطلوبة. والجدول التالي يوضح أنواع الأسئلة 
المطبقة في هذا المجال: 
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الاسئله المغلقه الاسنله المفتوحه 
(Opened questions) (Closed questions)‏ 
” أسئلة استعلامية 7 أخذ رأي المستجوب (العینة) 
> أسئلة اختيارية (نعم لا) 
7 أسئلة متعددة الخیارات (اء ب» Z‏ 


” المدير (الرئيس) 7 طلب الرؤس أذناً من الرئيس 
المرؤوس (مقترح مقدم من المرؤوس | ” المغارة (ساعة) 
إلى الرئيس) ” أجازة لمدة ثلاث أيام 





توجيه الحديث إلى المستقبل وفي نفس الوقت الانشغال بأشياء 
أخرىء مثل الرد على المكالمات الهاتفية أو إنهاء أخرى .. وللتغلب 
على ذلك يجب أن يكون المرسل متفرغا تماما للحديث مع المستقبل. 








3- استخدام الأسئلة ودورها في 
الاتصال: 




















لا يكفي أن تنصت للمرسل أو تعرض عليه حديثك» بل يجب أن توجه 
ceda ls Mal al‏ 
البیانات والمعلومات المطلوبة بفاعلية خاصة وأن التجارب آثبتت آنها (أي 
الأسئلة) تعتبر أحد فنون المحادثة التي تساعد علی التفاهم والاتفاق مع 


الآخرين. 
ويمكن للمرسل أن يستخدم أحد المداخل التالية في أثناء توجيه الأسئلة 
للمستقيل 














3 الأسئلة المغلقة: 














وهي الأسئلة التي يستخدمها المرسل ويرغب أن يكن المستقبل محدداً 
في الإجابة عليها للحصول على بيانات ومعلومات محددة ودقیقة وتنقسم 
الأسئلة المغلقة التي يمكن استخدامها إلى ثلاثة أنواع هي: 














الأسئلة الاستعلامية: 














عبارات موجزة مثل توجيه السؤال التالي إلى المستقبل رما العنوان الذي 
تريد أن ترسل علیه هذا الخطاب؟. 
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ويمكن للمرسل أن يستخدم أحد المداخل التالية في أثناء توجيه الأسئلة 
للمستقيل 








الأسئلة الاختيارية: 




















وهي تهدف إلى مساعدة المستقبل على تحدید رآیه بالاختبار بین «نعم» و 
«Y»‏ مثال: توجیه السوال التالي إلى المستقبل da»‏ ترغب في الذهاب إلى 
وسط المدينة الیوم؟. 

ويمكن للمرسل أن يستخدم أحد المداخل التالية في أثناء توجيه الأسئلة 
للمستقيل 








الأسئلة المتعددة الاختيارات: 




















وهي تهدف إلى مساعدة المستقبل على الاختيار من بين عدة إجابات 
ممكنة متضمنة في السؤال نفسه .. مثل توجيه السؤال الثاني إلى المستقبل: 
«هل ترغب في إعداد الخطة سنوياً ... أم ربع سنوي .. أم شهري؟». 








AL 81 9/3 
المفتوحة:‎ 




















وهي الأسئلة التي تفسح المجال أمام المستقبل لإعطاء إجابات متنوعة 
بهدف تشجعيه على التفكير والمشاركة فى اكتشاف الحلول المتعلقة 
بمشکلاته» كما أنها تبرر اهتمام المرسل بالمستقبل والحرص على الأخذ 
برأيه» ومن أمثلة هذه الأسئلة توجيه السؤال التالى إلى المستقبل: «ما رأيك 
في صياغة الخطاب الذي انتهت منه Bal‏ 














3 الأسئلة الانعكاسية: 














وهي الأسئلة التي يوجهها المرسل إلى المستقبل من خلال إعادة جزء 
من نفسه في شکل سوال» وتهدف هذه الأسئلة إلى تجنب الرفض المباشر 
لأفكار المستقبل ومساعدته على تخفيف أحكامه القطعية .. وتدعيم التفاهم 
وتجنب النزاع معه .. ومن الأمثلة على ذلك. 

الرئيس: الاقتراح الذي تلقيته منك اليوم لا يتضمن أي مزايا. 

v‏ الموظف: أیة مزایا!! 

إلا أننا ننبه إلى عدم الإفراط في مثل هذه الأسئلة» وعند الضرورة التي 
تحتم استخدامها يجب على المرسل أن يتحكم جيداً في نبرات صوته 
وتعبيرات وجهه. حتى لا 3 تتحول الأسئلة التي يوجهها إلى المستقبل إلى 
نوع من السخرية به. 
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53 السسنلهة 
المتسلسلة: 




















وهي الأسئلة التي تبنى على إجابات المستقبل بهدف استغلال إجاباته 
في تقديم أقصى ما يمكنه من بيانات أو معلومات تفيد في الموضوع الذي 
يتضمنه الاتصال» على سبيل المثال (عند طلب مرؤوس إذنا من رئيسه). 

y‏ المرؤوس: أرغب في الحصول على إذن لمدة ساعتين للذهاب إلى 














ثالثاً: مهارات الاستماع: 














قع المرسل دائماً من المستقبل آن یستمع له جیداء فان لم یدرك 
الاخیرذلك ریما تعطنت الرسالة و علی الق شعر بعدم رضاء حتی ولو 
نفسياً ںاد نم 
ao‏ ع ل e‏ 
لکلمات المرسل» فهي تتطلب المرور بعدة خطوات آحداها الاستماع؛ 
كذلك استخدام مجموعة من القواعد الأساسية من جانب المستقبل آثناء 
























































تحدث المرسل 
- خطوات الإنصات 
الفعال: 
يمر الإنصات الجيد بالخطوات التالية: 

1-الاستماع ے الانصات ‏ 4 التذكير 

:)= التفسیر 5- التقییم 

3- الاستیعاب 6- الاستجابة (غیر لفظیة 

لفظية» استجابة للمشاعر) 

1-1 الاستماع: 




















لا يجب على المستقبل أن يركز جيداً عند استماعه لحديث المرسل» 
ویفیده في ذلك جیدا استخدام النظرات التي تدل علی متابعة جدية للمرسل» 
وتعبیرات الوجه» ووضع الجسم الذي يوحي بمتابعة حدیثه» کذلك طرح 
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الأسئلة من قبل المستقبل لتأكيد استماعه له .. ولكي ينمي الفرد مهاراته 
على ذلك يجب أن يكون مستمعاً سلبياً ولكن مستمعاً نشطأ. 

علاوة على ذلك فإن الاستماع الجيد للمرسل يتطلب تشجيعه على 
التعبير عن حاجاته وبالشكل الذي يرضيه تماماًء وعدم مقاطعته إلا بعد 
انتهاء الرسالة التي يريد توصيلها. 








2-1 التفسير: 




















ويعني إدراك المستقبل لمعاني الرسالة التي يقوم المرسل بتوصيلها إليه 
وتفسیرها بالمعنی الصحیح» فأحياناً نجد البعض لا يوضح رسالته 
بالتفصیل اعتقاداً منهم بأن المستقبل لدیه القدرة علی تفسیر الرسالة حتی 
ولو كانت مقتضبة .. فإذا تمکن المستقبل من ذلك فانه سوف یفهم الرسالة 
lala ey aa se as‏ 
تقنضي السماع الجید للرسائل واعادة صیاغتها من قبل المستقبل حتی 
یکون تفسیر معاني الرسالة موحدا بین الطرفین. 














3-1 الاستیعاب: 














یهتم المرسل باستیعاب المستقبل لرسالته بالشکل الذي یعنیه وبالتالي 
es‏ م ر کیا ا اک اس و 
يطمئن علی اتمام الاتصال بالطريقة الصحيحةء وينصح هنا بأن يذكر 
المستقبل «لقد فهمت ما تريد» أو «الآن استوعبت ما تقول» أو «كنت أظنك 
تريد ( ....) ولكن الآن اتضح لي أنك تريد (...) ». 
إن استيعاب المستقبل لرسالة المرسل يسهل عليه تنفيذ الرسالة بالشکل 
المطلوب وبأقصى سرعة ممكنة .. والتسرع في تلقي الرسائل دون 
الاستيعاب الكامل لها ربما يؤدي إلى عدم حصول المرسل على ما كان 
يريده. 








4-1 التذكر: 




















أحياناً يكون حديث المرسل طويلاً ومتفرعاً خاصة إذا كانت الرسالة 
معقدة.. فإذا واجه المستقبل مثل هذا الموقف عليه أن يطلب من المرسل 
تكرار مضمون رسالته ولا مانع من أن يقوم المستقبل بتسجيل أهم ما جاء 
بها في ورقة أمامه لكي يتذكرها ولا ينسى أي منها. 
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أما إذا كانت الرسالة التي يوجهها المرسل مخددة وتتكمن al‏ 
البيانات والتي قدمها شفويا فربما يتضايق من طلب المستقبل تكراره .. 
لذلك ينصح دائماً بأن يتم التدرب على قوة التذكر والتي لا تتأتى إلا 
بالتركيز مع حديث المرسل أو مرة أخرى تسجيل بعض النقاط للرجوع 
إليها. 














5-1 التقييم: 














يجب على المستقبل أن يُقَيّم الحديث الذي أدلى به المرسل دون تأثير 
الانطباعات السابقة عن المرسل أو حتى الظروف المحيطة بالمستقبل أثناء 
الحديث حتى تكون استجابته موضوعية وغير متحيزة. 








6-1 الاستجابة: 




















لا تتم عملية الإنصات الفعال للمرسل إلا باستجابة تصدر من المستقبل 
تعني وصول رسالة المرسل إليه وقد تأخذ هذه الاستجابة شكلاً من الأشكال 
التالية: 

أ- الاستجابة الغير لفظية: 

حيث يظهر المستقبل استجابته لرسالة المرسل من خلال هز رأسه أو 
إشارات من يديه ... cell‏ تعني فهمه لهذه الرسالة حتى ولو كانت النتيجة 
عدم الاتفاق بين الطرفين. 

ب- الاستجابة اللفظية: 


وذلك من خلال توجيه حديث من المستقبل إلى المرسل لإشعاره بتفهم 
رسالته والإنفاق معها أو حتى عدم الإنفاق معهاء وقد تكون الاستجابة من 
خلال طلب المزيد من التوضيحات من المرسل أو تقديم معلومات من 
المستقبل يحتاجها المرسل. 

ج- الاستجابة للمشاعر: 


يجب أن يهتم المستقبل بالتجاوب مع مشاعر المرسل لإظهار المودة 
والفهم المشترك بينهماء وتفيد الاستجابة للمشاعر في التنفيس عن العواطف 
والأحاسیس» وبالتالي يتحسن الاتصال الشخصي بين طرفي الاتصال» إنه 
لمن المفيد حقاً إشعار الاخرین بوعینا وادراکنا لأحاسیسهم من آجل تحقیق 
الفهم المتبادل. 
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إلا أنه من المفيد هنا أن نلفت الانتباه إلى أهمية التفرقة بين الاستجابة 
لمحتويات رسالة المرسل والاستجابة التي تبطنها لهذه الرسالة .. ولكي 
نوضح ذلك إليك الموقف التالي: 














المدير (يدخل تأثرا) ويقول: 

«لقد حضرت اليوم لكي أتأكد من العمل الذي لم تنتهي منه منذ الأمس بسبب طلبك التصميم 
الخاص به وقد أحضرته اليوم .. فإذا طلبت أي أشياء أخرى فسوف لا يحدث خيراً». 
المرؤوس يرد: 

٠‏ هذا التصميم هام .. وسأنهي المعاملة فوراً» استجابة للمشكلة (موضوع الرسالة ) أو 

ه يبدو أنك غاضب منذ الأمس» وأنا أسف جدا لإزعاجك .. استجابة للمشاعر (ما تبطنه 
الرسالة). 














1- القواعد الأساسية 
للإصغاء: 


s 




















هناك قواعد أساسية يجب على المستقبل إتباعها عند إصغائه للمرسل 
وهي: 
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ترکیز الانتباه علی حدیث المرسل والتفرغ تماما له ... وبالتالي فلا 
تنشغل Laila‏ عنه بأي gal‏ تشعره بعدم الانتباه له. 

عدم مقاطعة المرسل .. وبالتالي اعطانه الفرصة لكي یقول کل ما 
يريد أن يعبر عنه. 


تعمق في كلمات المرسل .. وبالتالي حاول تفسير وفهم هذه الكلمات» 
بل تعدى ذلك إلى قراءة ما لم يقله صراحة فقد يكون هاما للغاية. 


” تنبه إلى التعبيرات غير اللفظية التي تصدر من المرسل مثل حرکات 
جسمه أو تعبيرات وجهه فربما تحمل لك معنى مساعد لفهم رسالته. 
ee ea ee‏ 
لتفصیلات الهامشية فربما تستفید منها في فهم الرسالة بشکل 
متکامل. 
تجنب سرعة إطلاق الأحكام على حديث المرسل .. وبالتالي يجب 
تقييم حديته بشكل موضوعي وبدون تحيز أو تأثير الانطباعات 
المسبقة عنه. 
يجب أن تصدر منك استجابة و اضحهة لرسالة المرسل فبدون ذلك لن 
ا en‏ تتوافق مع ما يريد 








رابعاً: مهارات الاتصال غير 
اللفظي: 




















بالرغم من استخدام الكثيرين لوسائل الاتصالات غير اللفظية 
والتعبيرية» إلا أنهم لا يعطوها الاهتمام الذي يعطي للاتصالات اللفظية 
خاصة الذين يمثلون فيها طرف المرسل. 

والسبب الرئيسي في ذلك أنهم لا يرون أنفسهم وهم يخاطبون الآخرين 

.. ولكن الثابت أن هذه الاتصالات تلعب دورا هاما في التأثير على فعالية 
الاتصالات. 


ومن أجل ذلك يجب على القائم بالاتصال التعرف على الأشكال 
الأساسية للاتصالات غير اللفظية والتعبير بهاء لكي يتحكم أولاً في هذا 
النوع من الاتصالات التي تصدر منه في الاتجاه المرغوب» بشرط ألا 
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يفقده ذلك تلقائيته في تعامله مع الطرف الآخرء وثانياً لكي يفهم الاتصالات 
غير اللفظية والتعبيرية التي تصدر من الآخرين ويتجاوب معها. ومن أهم 
أنواع الاتصالات غير اللفظية والتعبيرية ما يلي: 
مهارات الاتصال غير اللفظي 

1 -النواحي الصوتية المصاحبة للكلام 
2 الانصات بالنظرات 

3- الحرکات الصامتة 








4- استخدام الوضع الجس‌ماني في 
الاتصالات 
































1-النواحي الصوئية المصاحبة للکلام: 














فقد یمیل المرسل إلى رفع صوته آو خفضه تجاوباً مع مجری الحدیث 
مع المستقبل و حتی الاسراع في طريقة الحدیث آو ابطاله لتلخیص 
الموضوع آو زيادة فهم المستقبل. 








sa a 2 




















يميل المرسل إلى استخدام النظرات إذا كان اتجاهه في حديثه مع 
المستقبل إیجابیاء فذلك من العوامل المساعدة فى تحسين عملية الاتصال» 
الا آن المرسل الذي پلجاً الی هذا الأسلوب یجب عليه مراعاة ما يلي: 
v‏ عدم التركيز في النظرات بدرجة كبيرة حيث أن ذلك يزعج 
A a a‏ لوعت أ كو لت 
وبلطف. 


y‏ تجنب النظر إلى الأشياء الأخرى بتركيز حيث يشعر ذلك بأن 
المستقبل ليس محل اهتمام المرسل أو حتى الأقل أن الحديث 
المطروح غیر هام. 

“> وعلی الجانب الآخر یجب علی المرسل آن یفسر نظرات المستقبل 
إليه فقد تعني آشیاء هامة في الرسالة الني یتم تبادلها. 
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مھارات الاتصال 














3- الحركة الصامتة: 














مثل قيام المستقبل بإيماء رأسه لتأكيد متابعته حديث المرسل» أو 
بتعبيرات الوجه التي قد تدل على ارتياح المستقبل لحديث المرسلء أو 
.. وقد يستخدم المستقبل كل ما سبق لإظهار العكس» إلا أننا لا ننصح 
باللجوء إلى مثل هذا الاسلوب حيث أنه سيؤدي إلى حدوث مشكلات تؤثر 
تن اس 
۲ں تب فعلی الجانب الآخر تعتير الحركات i iaa‏ 


"9 - 70 








4- استخدام الوضع الجسماني في الاتصالات7: 




















پلعب الوضع الجسماني للمستقبل دور كبيراً في نجاح عملية الاتصال 
بينه وبين المرسل .. على سبيل المثال: قد يعني وضع المستقبل یدا واحدا 
على ظهره أنه مرهق وعلى غير استعداد لسماع رسالة المرسل على 
عكس لو كان المستقبل معتدلاً ونشيطاً مما يوحى بالاستعداد لسماع 
الرسالة. 

وفي حالة جلوس الطرفین لانهاء معاملة ما فان الجلوس مواجهة أفضل 
بکثیر من الجلوس بأخذ وضع جانبي. ومعظم من نتصل بهم یفضلوا آن 
نجلس معهم بدون کبریاء» وربما یحکمون على ذلك من خلال عدم تقاطع 
الايدي او الارجل أثناء الجلوسء كما أن ميل» المستقبل بچسمه قلیلا نحو 
الذي یحدثه یوحی له بالر خبة في مواصلة الحدیث بعکس الارتخاء للخلف 
والذي قد يشعره بأنه مرهق» وغير راغب في استكمال الحديث معه أو 
حتى الرد على استفساراته. 1 
(*) لاحظ الجدول (1-1) في الفصل الأول صفحة (53). 

وفي المقابل يجب تفهم ما يعنيه الوضع الجسماني الذي يتخذه المرسل 
أثناء حديثه مع المستقبل فقد يعني للاخیر طلبا محددا وهاماً ولكن غير 
معلن. 0 فإن الكثير من الأشخاص تصدر عنهم 
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حرکات ذاتية لا علاقة لها بعملبة الاتصال .. وقد تکون هذه الحرکات 
عبارة عن: 

“74 عادة لدى الشخص مثل إمساك الأذن أو حك الیدین سوياً .. الخ 
وننصح بالبعد عن مثل هذه الحركات فربما يسيء الطرف الآخر 
فهمها. 

4 تفریغ شحنة داخلية نتيجة لقلق معين لدى أحد الأطراف» مثل الضرب 
على الطاولة بالقلم وإصدار صوت من الأسنان أو التنفس بصوت 
عامل .. ومرة أخرى ننصح بالبعد عن مثل هذه الحركات فربما 
تضايق الطرف الآخر. 

فيما يلي بعض الإيماءات المتفق علیها في مجال er‏ 


۷ رفع A‏ وخفضها في حركة 
واحدة 

” تقطيب الجبهة 

” اتساع حدقة العين مع الابتسامة 

v‏ تقطيب الجبين واتساع حدقة العين 


” التحريك لعضلات الوجه 
Y‏ الضغط على الأسنان 
۷ مصمصة الشفاه للامام 


” فتح الفم بدرجة كبيرة 
Y‏ مسك الذقن 


خامساً: مهارة الإقناع 


الإقناع هو عمليات فكرية وشكلية يحاول فيها أحد الطرفين التأثير على 
الآخر وإخضاعه فكرة ما. وعليه قبل أن نقنع الاخرين يجب أن تقنع 


.. 


نفسك بالرسالة التى ترغب بإيصالها الى الاخرين. 
أما أساليب الإقناع فهي كثير ومتشعبة ولكن حاولنا التركيز على 
أبرزها: 
1- التجارب الميدانية المعززة بالأرقام والأدلة والبراهين. 
2- القصة القصيرة ذات المعاني والدلالات. 
3- الأمثال العربية الأصيلة المستندة على الإرث والحضارة والثقافة 
العربية الأصيلة. 
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4- البراهين والحجج. 
5- التعابیر الطبيعية المتمثلة بالمودة والاحترام والتقدير والاعتزاز 
والسرور. 











a =I‏ المیدانیة: 

















الميدانية o AS‏ والتجارب | المعتم دة cales‏ الواقع 


























النیدانی. 
2- القصة: 
ويحدث الإقناع فيها بالإيحاء أو التفكير والتأمل أو إقامة الحجة أو كلها 








3- الأمثال: 




















لتقريب الصورة إلى الأذهان فيكون المثال حافزاً لإثارة انفعالاتهم 
واستمالتهم. 














4- البرهان والحجج: 














غالباً ما يستعمل في عملية الإقناع البراهين والحجج الدامغة التي تزيد 














5- التعابير الطبيعية للمعلم أو المربي: 














وتبرز أهمية الإقناع في الحياة في أنه من الصعوبة أن يتقدم ويتطور 
مجتمع لا يملك القناعة الكافية بضرورة الأخذ بوسائل الحضارة المتقدمة 
من تكنولوجيا صناعية وزراعية ومهنية .. الخ. 

والاقناع هام في مجال التربية والتعلیم والدعاية والاعلام» والعلاج 
النفسي» واعتناق الدین. 

كيف تقنع الآخرين أن النيل من شخصية إنسان ما يؤدي إلى نتائج 
عكسية» فالطريقة الدبلوماسية ومنهج الإقناع المهذب يؤديان إلى نتائج 
ممتازة مع الرفق واللين» إذ يجب على القائم بالإقناع مراعاة الأمور 
السابقة» وأن يركز على عنصرين: المقدمات المنطقية (البيانات)» ويركز 
على النتيجة المراد الوصول إليها. 
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ما مدى حاجتنا إلى الإقناع: 














موضوع الإقناع والاقتناع فكراً وتطبيقاً في غاية الأهمية والضرورة؛ 
وتنبع أهميته من خلال عدة أمور أبرزها: 

1-باعتبار الإنسان اجتماعي بطبعه فهو يعيش في كوكب واسع؛ حيث 
یتعامل مع آفراده وبینته ویتفاعل معهم» ویتم دلك من خلال أشكال 
es‏ سی و lee‏ 

ls aaa 
الموضوع.‎ 

3- کما أنه من الصعوبة آن یتقدم ویتطور مجتمع لا یملك القناعة 
الكافية بضرورة الأخذ بوسائل الحضارة المتقدمة من تکنولوجیا 
صناعية وزراعية وتقنية واقتصادية ومهنیة. 

4- إن نجاحك وإنتاجيتك تعتمد كثيراً على قدرتك على إقناع الآخرين. 

5- كما أن الإقناع محاولة مؤثرة تسعى إلى تغيير رأي الآخرين .. 

الإقناع 





(أساليب غير مثالية) 


وفي هذا المجال لابد من سرد عدد من الأساليب غير المحببة في عملية 
الإقناع أهمها: 

(1) الاحتكار. 

(2) الكذب المتوقع والحقيقة الغير متوقعة. 

(3) العجز المنطقي و التحليلي. 

(4) تغير اطار المرتکز والمصادر الموثوقة, 

(5) جرد الرغبات والمخاوف. 

)6( التلاعب بمبدأ الصدیق» و المنافس. 

)7( الحاجة الی الانتماء, 
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)8( الضغط 
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٭ دراسة حالة )2( أساسيات العمل الفندقي 

۰ دراسة حالة )3( مهارات الاتصال في عملية البیع الشخصي 

» دراسة حالة (4) جوانب الاتصال الملموسة وغیر الملموسة في مجال 
خدمات السفر 
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وا سس 1۱ 
آنواع العملاء(*) 








1۔ ل 
الصامت 




















- من أصعب أنواع العملاء. 
- يرفض أن يعلق أو يتحدث ولو بكلمة واحدة. 
يتطلب التمييز بين نوعين أساسيين من هذا النوع: 














أ- العميل الذي یستخدم الصمت كنوع ب-العميل الذي تكون طبيعته 
من التكتيك لاكتساب أكبر قدر من | الخلقية الصمتء والتردد فى 
المعلوأمات ويس مى (الصمت | اتخاذ القرارات الشرائية. 1 
التكتيكي). ومن الضروري أن تظهر 
صدقاتك لهذا العميل في سبيل 
الحصول على نتائج طيبة. 














أن يتسم البائع بالصبر وروح الفكاهة والقدرة على التحدث بمهارة 
عالية 


» ضرورة ألا يأخذ صمت العميل كعلامة للقبول أو الموافقة. 




















ea 














- يود هذا العميل أن يتكلم طول الوقت (الکلام لا ثمن له). 
في الرد. 
4 حاول جاھداً آن لا تسکت هذا العمیل بالقوة بل باللطف و اللباقة, 














ااال 














- هوایته اثارة المشاکل من خلال المقاطعة ومناقشة کل كلمة. 
- انخفاض الذکاء والهروب من المخاطرة والسلبية في عرض وجهة 
نظره. 
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يتطلب التحلي بالصبر والأناة في التعامل معه (دن أن تفقد 
أعصابك!! 


محاولة إقناعه بطريقة ذكية عن طريق إبراز الأدلة والبراهين 
ER‏ 








4- العمیل المتشکك 




















- انه عمیل لا یصدق ما تقوله بسهولد. 
- مرتبك وغير لبق ويشكك دائماً في حديثك بل في كل کلمة تصدر من 
البائع. 
تقديم الأدلة والبراهين على شكل ورقة أو مستند أو قائمة. 
” تلجأ الشركة إلى تقديم ضمانات التسليم أو عدم تخفيض السعر 
لضمان الحصول على ثقة العميل. 














5- العمیل المتردد 














- لا يستطيع أن يتخذ قراراً فهو متخوف ومتحفظ وشارد الذهن. 
- يلجأ دائماً إلى مصاحبة أو مرافقة زملائه أو أصدقائه لمعاونته في 
عملية اتخاذ قرار الشراء وبالأخص إذا كانت العملية الشرائية كبيرة 
الحجم, 
م یحتاج هذا العملي الی |شعاره بالثقة ومعاونته جهد الامکان. 
7 عدم طرح الخیارات و البدائل آمام هذا العمیل, 
v‏ اقتناص الفرصة المواتية لاقناعه بقرار الشراء الافضل, 














مالسا ساط سرت 














المبالغ المستحقة بذمته (آي الواجب دفعها في الوقت المحدد). 
المشتري في تأخیر قرار الشراء في الوقت الحاضر بل تأجیله إلی 


| نقص المعلومات, 
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ب- قرار المفاضلة مع منتج آخر يمتلك سمات أفضل. 
ج- القدرة الشرائية غیر متاحة في الوقت الحالي. 
د- تکوین المشتري الشخصي, 


یتطلب من البانع ابراز حوافز للتعامل الفوري فد یکون آبرزها 
ال ار را هار مار نف سای 














7- العمیل العصبي 














-انفعالي ومرتبك ورد فعل سریع وقرارات متسر عة. 
تقاسیم الوجه وحرکة العینین ورفع و خفض الأيادي. 
.بلا شك من آصعب آنواع العملاء لعجز البانع عن ملاحقة آفکاره 
v‏ یتطلب من البائم مساعدته في العودة الی الهدوء وطرح الحدیت 
معه بيساطة 
Y‏ عرض مجموعة من المغريات البيعية ذات الطابع النفسي 
كالألوان مثلآ وربطها بالحياة وحركتها كالشمس والقمر والليل 
والنهار» والخير والشر والراحة والطمأنينة والقلق والخوف .. 
الخ. 














8- العميل المندفع 














سبب اندفع العميل لاتخاذ قرار شراء سریع یعود لعدة آسباب يمكننا 
ذکر آهمها: 
آ- المال الوفیر (القدرة الشرائیة). 
ب- الوقت القلیل (لیس لدیه الوقت الک‌افي للکلام والدخول في 
التفاصیل). 


ج- المنتج المراد شرانه لیس للاستعمال آو الاستهلاك آو الحيازة 
التتقصيةقد كرون لشوكة رار لاتتكامن آخرين. 
د- تكوين شخصيته الذاتية. 


وبناء على ذلك يتطلب من البائع اتباع ما يلي: 


95 


دراسات حالة تطبیقیة 


أ- كن منطقياً وذكياً في التعامل (لأنه رد الفعل سريع). 
ب- اجعل رد الفعل السريع في صالحك دائماً. 
ج- اختصر المعلومات وعدم إضاعة الوقت الثمين. 


ia ae 

مستنداتك و آوراقك و ادواتك کبرهان ودلیل مُعغبر عن ما تقول 

(وخډ ر الك لام مسا 
di‏ 933( 














9- العمیل المعوق 














-وجود علة آو عاهة تجعل AS pa‏ آو حدیث العمیل صعبة كأن يتلعثم في 
الكلام أو أصم أو فاقد أحد الأطراف أو الحواس. 
v‏ يتطلب من البائع أو مندوب المبيعات أخذ الملاحظات التالية بعين 
الاعتبار عند التعامل مع هذا النوع من العملاء. 
أ- أن تحذر المبالغة في التعامل معه. 
ب- الدقة والموضوعية في طرح الأمور ومعالجتها. 
ج- احذر التعامل معه على أساس الشفقة الإنسانية. 


20 التعامل معه بلطف واحترام ومودة وبروح المداعبة (عندما 














0- العميل الذي يرغب في معاملة خاصة 














نال عن باقی الع لاء الموجودين في الشركة أو البنك على سبيل 
أ- مزایا خاصة دائماً کعمیل هام. 

ب- آسعار خاصة وعروض مميزة, 

د- اهتمام خاص من قبل مقدمي الخدمات. 
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v‏ مندوب المبیعات الماهر هو الذي یربط بين الاستتمارات التي 
تمنح للعمیل وبین تصرفاته الاستثنائية حتی یکون جديراً بهذه 
الشروط. 

7 استخدم قاعدتي نعم .. ولكن .. وقاعدة أنت us‏ ونحن نكسب. 








1- العمیل 
المغرور 




















-يتسم هذا العميل بالتعجرف (دون آن يقصد ذلك). 
-يعتز بنفسه كثيراً ويتباهى في مظهره وقدراته إلى حد الثرثرة والتصلب في 
الراي. 
Jaa v‏ النمط من العملاء من اُسھل العملاء الذين يصادفونك حيث یمیل 
إلى الإطراء والاعتداد برأيه. 
7 المجاملة والصبر واللباقة أموراً هامة مطلوبة من البائع. 














2- العمیل الطامع 














تی کر da‏ ی شک بای ی تفت ره ظا 
(کتخفیض السعر تأجيل الدفع إلى فترات طويلة ... الخ) 
7 حاول اشعاره بأنك قدمت له سعراً بسعر التكلفة أو سعر الجملة حیث 
تشعره بالکسب. 














3- العمیل الکاذب 














-هذا النوع من العملاء یتصف بالخداع والتضلیل للبیانات المتعلقة باسعار 
إقناع البائع بالبيع بسعر أقل. 
4|> ابراز الحقائق والادلة التي تدحض كلامه دون أن تصفه بالكذب. 














4- العمیل المتعجل 














یتسم هذا العمیل بأنه غير صبور ويحتاج إلى أداء كل أعماله في التو 
واللحظة وبدون تأخير. 


7 إشعار العميل بأنك ترغب في تقديم الخدمة إليه بالسرعة الممكنة. 
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Y‏ إعطائه عين الرعاية والاهتمام بالإشارة والحديث دون العملاء 
الآخرین. 














ia als 














-صعب المراس ومعقد بالتعامل مع الآخرین. 
-عديم الثقة بالناس والتكلم بصوت عال وتعنف. 
- كلماته قد تكون قاسية ومؤلمة في بعض الأحيان. 
v‏ يحتاج هذا العميل إلى الصبر والأناة والمحافظة على الهدوء لأن 
الغضب يفقدك حقك (وقد يفقدك العميل). 
4> کن حازماً معه بأدب ولباقة لتکسبه لا لتطرده. 














6- العمیل العلیم ببو اطن الأمور 














- یتصور هذا النوع من العملاء بأنهم يمتلكون الخبرة والتجربة 
والمعلومات الكافية للتفاوض مع البائع والسیطرة علیه. 
v‏ مجاملته والاطراء علی المعلومات المتوفرة لدیه. 
vy‏ محاولة الاستفادة من المعلومات وتحویلها الی نقطة ايجابية تستفاد 
منها (آنت مندوب المبیعات). 








7- العمیل الودود 




















- یتسم هذا العمیل بالطيبة و المودة والاقدام و الهدوء والکلام المعسول. 
y‏ التعامل معه بنفس الطريقة والاسلوب Yi g‏ تفقده! 
حاول کسبه والاستفادة منه لأنه یصبح وسيلة ترویج فعالة من خلال 
„(Word -of- mouth) 33 Jaiall 4.181‏ 














8- العمیل الايجابي 














- عمیل جاد» یتعامل بمنطق المعقولية والتحلیل الحسابي للامور. 
- یتمتع بذکاء وفطنة ویقدم افتراضات بناءة ویتخذ قرارات سلیمة ورشيدة, 


- مفاوض عادل پعتمد علی خساباته علی المستقیل و عدم (ضاعة الوفت؛ 
طبيعة الاتصال به: 
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y‏ اليقظة والخبرة معه ضرورية لأنه یمتلك فکر وتنظیم منطقي 
وعقلاني. 


74 اتباع خطوات البیم المبرمجة الصحيحة قد تصلح مع هذا العميل. 














9- العمیل کبیر السن 














-عميل يمتلك رصید کبیر من الخبرة. 
قدر کبیر من المهابة المطلوبة في التعامل معه. 
طبيعة الاتصال به: 
“7> احترم حدیثه وأشعره دائماً آنه آکبر منك خبرة وتجربة في الحياة, 
> استفد منه كثيراً لأنه قد يعطيك دروس و عبر في العمل. 
“7 تقوم بعض المؤسسات الخدمية كالبنوك بإعداد ترتيبات خاصة 
5و0 














0- كيف تبيع للمرأة 














رغم ما يشعر به عملاءك من الرجال بأهميتهم في العملية الشرائية.. 
فإن المرأة تسيطر وفقاً للدارسات التي أجريت على ميزانية الأسرة على 
إنفاق نحو %82 من إنفاق القطاع العائلي .. لذا فهي العميل الذي له أهمية 
خاصة لدى الكثير من عناصر التجزئة .. وتتركز خصائص المرأة 
الشرائية في: 
© المرأة حادة الحس تجاه ما تراه من سلع وخدماتء لديها حاسة الشم 

قوية» واحساسها بجودة تشطیب المنتجات عالية مما يكلف المنتجين 

الكثير في طرق العرض وأساليب إعداد السلع بصورة مناسبة. 
© تبتعد الكثير من السيدات عن الدخول في التفاصیل الفتية للسلع المباع 

ویعتمدون علی المظهر بشکل کبیر لذا فان البائع عليه أن يلاحظ ذلك. 
و تأخذ المرأة وقتاً أطول في التفکیر آکثر من الرجل, لرغبتها في 

ومواءمة للایماء والتأثر» وعادة لا ترید المرأة آن تحدث تغییرا مفاجنا 

في نمط استهلاکها. 
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® تبحث المرأة بالدرجة الأولى عن انقطاع الآخرين عنهاء لذا تهتم 
بمظهرها الشخصي إلى حد كبير» a a ee‏ 
في مظهرها ولو قليلاً عن السلع التي تشتريها الأخريات. 
les‏ في التمیز في مجتمعها المحلي» ونقلید المشاهیر والالتزام 
رغبة المرأة في الكلام والنقاش والمساومة» والشراء في جماعاتء لذا 
فإنه من الضروري أن يكون البائع على قدر من المعرفة بلغة المرأة 
في الحدیث» وقدرته علی التجارب» ووجود مکان آوسع لاستیعاب 
مجمو عات الشر اء. 

© تحب المرأة أن تعامل معاملة الأميرات في الشراء. وتفقد أعصابها 
فورا |ذا قلت لها «آن الصنف الآخر أكثر ذوقا من الصنف الذي قمت 
باختياره». لا يكفي لها مجرد الاعتذار البسیط. 


رابعاً: ماذا يريد العميل؟ 














1- آن يكون CONTROL ë gall a‏ يود عميلك أن يشهر أنه هو الذي يختار ويقود العمل 
في مونل 

3 آن ؛ 23 m‏ بتحقیق الذات IMAGE‏ ع من خلال التعامل بحب العملاء أن يشعروا 
أن ما يفعلوه شيئاً مفیداً RR‏ 

4- يرغب عميلك أن يجد عدالة مطلقة منك في التعامل مع العملاء ۸161588 فيود أن يجد 
في معاملته شینا منك من الآخرين Bi,‏ 

5- أن يشعر عميلك أن له صديقا في مؤسستك FRIENDNESS‏ )3 أن شعور العميل الألفة 
يلغي الكثير من حواجز التعامل ويعطي للعميل الثقة. 

6- بود العمیل آن pails‏ ماذا يجري ذاخل موسستك و أسباب القرارات الخاصة بالتعامل معه 
UNDERSTANDING‏ . 1 ۲ 

7- عميلك له ر غبة قوبة في الشعور بالأمان 85111٦‏ فالشعور بالآمان یقلل تردد العمیل 
في اتخاذ قرارات التعامل, 

8- یحب العملاء آن پشعرون بقبولهم من الاخرین .. والاعتراف بحاجاتهم APPROVAL and‏ 
.RECOGNITION‏ 9 ۱ 

9 يود كل عميل -حتى ولو كان صغیرا- آن یشعر باهمیته 1۳1۳08۲۸۱1 فاهمال العمیل 
يعني ضياعه إلى الابد. 

0- ان المجاملة A‏ واجب في التعامل مع العملاء APPRECITION‏ فالعميل يحب مجاملته 

.. والثناء على قراراته وأعماله. 

1- يود العميل أن يشعر أنه جزء منك .. تستشیرہ في خدماتك الجديدة BELONGING‏ تدخله 
في عينات دراساتك عن العملاء يود Aue‏ 

2- إن شعور العملاء بأمانتك وصدقك his HONESTY‏ بنبذ مخاوف التعامل مع موسستگ. 
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السؤال الأول: 

أ- ما الفرق بين العميل الإيجابي والعميل الخشن المعاملة؟ 

ب- بصفتك بائع جدیدء كيف تتعامل مع العميل الذي يرغب في معاملة 
خاصة؟ 

ج- بناء على الدراسات الميدانية التي تشير إلى أن المرأة تسيطر على 
ميزانية الأسرة (وبحدود 9/082) وبالذات الانفاق على شراء الأثاث 
المنزلي كيف تتعامل مع المرأة؟ 

د- بناء على خبرتك الميدانية في المبيعات (كمندوب مبيعات). ما هو أهم 
شيء يرغب العميل بالحصول عليه؟ 


هوامش حالة دراسة (1) 
Rustom S. Davar (1997) Salesmanship and Publicity. Sth ed.,‏ )*( 
Bombay. Progessive crop, private Ltd.‏ 
(*) طلعت أسعد عبد المجید (2001)ء كيف تجتذب عميلاً؟ دار النهضة 
العربية - القاهرة, 
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د ا 
(أساسيات العمل الفندقي)(1) 

حتی تکون فندقي مثالي وناجح في عملك ومر غوب من الجميع يجب 
أن تلتزم بأمور عديدة وهي ليست إلزامية بقدر ما هي مهمة جدا لك في 
کل نواحي حياتك ولا سیما في عملك الذي يشكل مستقبلك ومنهج حياتك 
وتتلخص في نقاط رئیسة: 

کیفیة تعاملك مع الزبائن 

GUEST CURTSEY مجاملة الزبائن‎ -1 

حتى تكون فندقي جيد يجب عليك الاحتفاظ دائماً بابتسامتك الخفية أمام 
ee ee‏ 
الزبون بأننا نضحك). الانطباع الأول الذي يجب أن يأخذه الزبون عنك 
هو أنك مرحاب بشوش ودود واهتمامك الجيد به يجعله مرتاحاً للتعامل 
معك ويشعر أنه يتعامل مع شخص يفهم عمله جيداً» ويجب أن لا تترك 
الزبون یمر من جنبك دون آن تلقي التحية علیه. 

۰ إِذا کان الزبون من الزبائن الدائمین الذین یتکرر قدومهم للفندق يجب 
روم sky‏ بالابتسامة السا وة الضيف. 

2- كيفية توضيح وتوصيل قوانين وأنظمة الفندق للزبون إذا لزم الأمر 

RULES & REGULATION 

aio: Cals 13‏ تعلیمات وقوانین یجب آن یلتزم بها الزبون وخرقها 
بحيث يشكل هذا ضررا ومخالفة لقوانین الفندق» فیجب آن تحاول ایصال 
المعلومة بأفضل طريقة ممكنة بحيث لا يتضايق أو يشعر بالغضب 
والاستياء وذلك بأن نبتعد عن صیغ الامر والنفي أي لا نستعمل Y) LAS‏ 
يجب» ممنوع _بطريقة فظة- أو باستعمال كلمة (لماذا). على سبيل المتال: 

إذا دخل الزبون على صالة الأجهزة ولم يكن يرتدي ملابس رياضية 
فلا تحاول أبداً تأنیبه حاول فقط اإیصال التعلیمات بشکل لطیف متل أن 
تقول له لو سمحت أو رجاءِء أو من الأفضل لك أن تلبس ملابس رياضية 
لسلامتك ولراحتك» وأن هذه التعليمات وضعت لسلامتك أثناء التمارين. 
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3- سرعة البديهة وطريقة تقديم الخدمة للزبون SPONTANEITY‏ 
يجب أن تمتاز كفندقي محترف بسرعة البديهة والملاحظة السريعة 
وسرعة تدارك الأمور بشكل سلس وهادئ حيث يجب أن تبقى عينك حول 
الزبائن في حالة إذا نظر إليك أحدهم تعرف أنه قد يحتاج لك أو يحتاج 
شيء يريد أن يطلبه منك أو من غيرك فتسارع لخدمته حتى لو كان الأمر 
لا يخص و ظيفتك» إذا استطعت آنت. أو نقل المعلومة للموظف المسؤول 
عن ذلك» كما يجب أن تقدم الخدمة كاملة للزبون حتى لا يضطر أن يسألك 
كثيراً. 
مثال: : إذا ela‏ زیون اتی النادي الصحي وأراد استخدام الخدمات» فیجب 
أولاً أن تشرح له عن جميع الخدمات المقدمة وكما يجب أن تأخذه جولة 
لكل المرافق حتى تسهل عليه بعدها استخدام أي مرفق وتكون أنت قد 
أعطيت معلومات وافية عن كل ما يقدم من خدمات, مثلا: قد يأتي نزيل 
فندق يريد أن يسبح فقط» وأعطيته أنت فكرة كاملة عن المساج أو 
الحمام التركي» فقد يرحب بالفكرة ويطلب عمل جلسة مساج» وتکون 
آنت بهذه الحالة فقمت بتسويق خدمات النادي وأسديت للزبون خدمة 
4- مناداة الزبون والتخاطب معه 
الفندقي المميز يعرف دائماً أن الزبون يحب دائماً الاهتمام به ومناداته 


باسمه حيث يهتم أن يكون معروفاً لدى جميع العاملين بالفندق ولكن لا 
ننسى أبدأ آن ننادي الزبون ب سید فلان أو MR, MRS)‏ .5 مع الاسم أو 


ee 
يستطيع سماعنا بشكل جيد ولا يكون عالي بحيث يكون آعلی من صوت‎ 
الزبون فيعتقد أننا نصرخ في وجهه؛ كما وضروري جداً ونحن نتكلم معه‎ 
أن نكون وجھاً لوجه ونعير اهتمام جيد لما يقوله بحيث ننظر إلى وجهه‎ 
وهو يتكلم» حتى يشعر بأن ما يقوله مهم جدا ولا يجوز أبدأ ترك الزبون‎ 
يتكلم وندير ظهرنا أو نتكلم مع شخص أخر أو ننظر إلى أي شيء آخرء لا‎ 
یحبذ آبدا آن ندخل بنقاشات حادة مع الزبائن بأي موضوع وخاصة الدين‎ 
والسیاسة فقد تثیر غضب الزبون ولا تحاول أن تدخل بمواضیع خاصة‎ 
تخصك أنت أو تخص حياة الزبون.‎ 
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ويجب أن لا يؤثر مزاجك الخاص على تعاملك مع الزبون أو على 
طريقة خدمتك له احذر آن تکون مزاجي في التعامل مع آلزبائن (حاول آن 
تترك همومك ومشاکلك في بيتك ولا تعكس نتانج مشاکلك علی عملك فهذا 
يؤثر على نجاحك في عملك Ya‏ الیوم متضایق 
ويجب أن يراعي ذلك). 

كن كيين لزي على لباقت 

إذا كنت في منطقة الاستقبال ويوجد زبون يتحدث معك وتقوم بخدمته؛ 
حاول آن لا تستعمل الهاتف وتتکلم مع آحد خارج خدمة ذلك الزبون» في حال 
وجود موظف آخر معك دعه یرد علی الهاتف بدلاً عنك حتی تنتهي معه واذا 
اضطررت آن ترد علی الهاتف استأان قبل ذلك منه بكلمة (معذرة) ثم رد 
امات 

يجب دائماً عندما ترد على الهاتف أن تقول اسم المكان الذي تعمل به 
حسب تعليمات الفندق مثل: 
HOTEL BAGHDAD- (LIFE LOUNGE, HEALTH CLUB, MAY I‏ - 

HELP YOU). 

حتی لا يضطر أن يسأل عن المکان الذي اتصل به أما إذا اتصل بك 
فوظف الاستقال في الفندق وقال لك بسن ری ر رون ای رت 
ne ee‏ 
وعن ماذا يسال بالضبط حتى تنادي الزبون باسمه أولا وتقول له مثلا: 
توفر علی الزبون I pull Ble!‏ عن نفس الموضوع لان هذا قد بضایقه. 
آجنبي باللغة الانجليزية وآنت لم تفهم علیه اعتذر منه للحظة وحوّله 
لشخص آخر يفهم عليه ويستطيع أن يخدمه أكثر منك. 

6- كيفية استقبال الشكوى من الزبائن والتعامل معها 

ee a 

معينة واجهها في الفندق يجب أن تأخذ الشكوى بعين الاعتبار ویجب آن 


يشعر الزبون بأنك مهتم جداً في الشكوى وستسارع بحل المشكلة قدر 
الامکان واذا کان الزبون في حالة عصبية معينة حاول تهدئته قدر الإمكان 
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یکلمات Aula!‏ ها 
کو ار کو کوک وی ی 
ص۷ یی" ےت 
ae oes‏ كما يجب أن تحتفظ بهدوء أعصابك إذا 
ES SS‏ 
.ےت وت 
اهتماماً لهذه الملاحظات وأن تسجلها على ورقة وتنقلها للمسؤولين. 

كيفية تعامل = رظ nn‏ لبعض؟؟ 
ومع من ای منه لي الو ليج daa ia‏ کرت رت 
المتبادل و التعاون المطلق sain‏ » فلا یجوز آبدا أن تشعر زميلك في نفس 
القسم آو في اقسام آخری آنك آحسن منه وأن عملك آرقی من عمله لان 
الرقي بالاخلاق الجيدة ولآن العمل شرف وكلنا ندرك ذلك كما يجب أن لا 
تتذمر أو تتكبر على عمل قد تقوم به أنت بدل زميلك الغائب. 

ومن المهم جداً أيضاً أن لا تحاول أن تدخل بنقاشات بينك وبين أيّ 
موظف أمام الزبائن وأن لا تمزح أو تستخف بقدرات بعضنا أمام أحد من 
الزبائن. 

2- متى أكون ناجح في عملي 

v‏ عندما أطبق والتزم بكل ما سبق بما يخص تعاملي مع الزبائن أو 

زملائي. 
y‏ عندما یکون عندي الانتماء الکبیر والکافي للفندق آو القسم الذي 
أعمل به و أحافظ علی کل شيء به. 

7 وحتی تکتمل صورة الفندقي المثالي یجب أن أحافظ على هندامي. 

7 أرتدي زي العمل كاملاً نظيفاً مكوياً ومرتباً. 

v‏ أن تكون الأظافر نظيفة ومقلمة. 

بالنسبة للرجال الذقن دائماً محلوقة والشعر مرتب ورائحته زكية. 
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آما الموظفات فلا نبالغ في وضع المکیاج آو لبس الاکسسوار آو تسریحات 
الشعر. 
7 بالانتماء والتعاون والانتباه الجيد لكل ما نقوم به من آعمال آو 
ال خلاص بالعمل سنکون دانما ناجحین ممیزین» وفندقین موفقین 
ومحبوبین من الجمیع. 














اجعل دائماً خدمتك للضیف من القلب حتی تطبق آساسیات العمل الفندقي 
الخدمة تأتي من القلب ومن الضمیر 








» قاعدتان جوهریتان في العمل الفندقي: 














م تحقق «Laila‏ دائماًء دانماً من رضا الضیف قبل مغادرته الفندق 








خمس خطوات جوهرية لتنفیذ العلاقة الطيبة مع الضیف: 

1- وضح آن لدی الفندق استراتيجية تهدف لارضاء الضیف. 

2- اسأل الضیف باستمرار عن جودة الخدمات التي يحصل عليها خلال 
مدة اقامته بالفندق. 

3- قیّم الخدمات باستمرار واطلب من الضیف آن یثبت ملاحظانه. 

4- اسأل الضيف عن الخدمات التي يرغب الحصول علیها في الزيارة 
القادمة 


5- وأخيراً يجب أن تعرف هل سيعود الضيف مرة ثانية لزيارة الفندق أم 
eeey‏ 








إذا كنت تفعل دائماً ما كنت تفعله سابقاً 
فستحصل دائماً على ما كنت تحصل عليه سابقاً 
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دراسات حالة تطبیقیة 


RA 3 Y 5 ۳ |‏ 5 
1- حتی تکون فندقي محترف ومثالي» ما هي آهم الواجبات المطلوب القیام 
بها تجاه الضيف بالفندق؟ 
2 ما هي الكيفية الصحيحة التي تستخدمها عند استخدامك للرد على 
الهاتف؟ 
3- ما هي الخطوات الجوهرية الواجب اتباعها لبناء علاقة طيبة على مدى 
Life Time) 84!‏ عدم 1) مع ضيوف الفندق؟ 


4- من وجهة نظركء ما هي أبرز المشاكل والمعوقات التي تواجهك عند 
القيام بالاتصال مع الضيف الأجنبي؟ 


هوامش حالة دراسية (2) 


(1) الطائي. حميد (2000) إدارة المكتب الأمامي في الفنادي. مدخل مهني 
دار زهران - عمان - الاردن. 
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دراسة حالة (3) 
مهارات الاتصال في عملية البیع الشخصي 


لابد من الاشارة ای آن آبرز سمات النجاح لمندوب المبیعات هو ثقته 
بنفسه» وقدرته علی آداء العمل الموکل الیه» والرغبة في تقدیم خدمات 
تلبي آو تشبع رغبات وحاجات العملاء» والعمل علی خلق علاقة طيبة في 
الأمد البعید بھم, 

إن عملية تنمية مهارات البيع الشخصية تعتمد على سبع مراحل أساسية 
للعملیة البيعة کما یوضحها الشکل رقم (1) علماً بأن هذه المراحل یمکن أن 
تبرز لیس بشکل نظامي کما یوضح الشکل لانه من الممکن آن تبرز حالة 
الاعتراض (Objection)‏ خلال عملية العرض البيعي آو التفاوض واتمام 
الصفقة | 

المرحلة الأولی: الافتتاح The Opening‏ 

یتطلب من مندوب المبیعات القیام بالاتي عند الافتتاح آو الجلسة 
الافتتاحیة: 

7 الابتسامة اللطيفة وتقديم نفسه واسم الشركة التي يمثلها. 

v‏ التحدث بصوت واضح ونبرة جميلة والإيحاء للمشتري بالجدية في 

التعامل. 
v‏ اعطاء معلومات دقيقة ومختصرة ومفيدة. 
> إبراز المنافع والسمات الخاصة بالمنتج المراد بيعه مقارنة 
بالمنتجات المنافسة, 
⁄ لغة المخاطبة مع المشتري بالاحترام والاهنمام. 
Y‏ مثلما بداً الحدیث بالتحية والسلام ینطلب الانتهاء بالتحية والتودیع. 
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دراسات حالة تطبیقیة 


الافتتاح (البحث والتحري عن 


المشتر ی) 


تحدید الحاجة والمشكلة 


التعامل مع الاعتراضات 


إنهاء الصفقة البيعية 





SSS EES (1) الشكل‎ 


Als yall‏ الثانیة: تحدید الحاجة و المشکلة 

Need and Problem Identification 
الھدف الاول للبائع هو اکتشاف مشكلات وحاجات المستهلك.‎ 74 
(Customers Circumstances) jڍكlتwnll الحاجة إلى فھم ظروف‎ v 
.(Question and Listen) ضرورة تبني اسلوب السوال والاصغاء‎ 7 
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“> تشجیع آو دفع المشتري علی طرح مشکلاته وحاجاته بطريقة ذكية, 
7 طرح الاسئلة المقترحة أكثر من المغلقة كالاتي: 
-لماذا تعتقد تعتقد بان = اعت i (xyz)‏ یتلاعم رجا کی 
-هل تشعر بأن هذا المنتج يشبع رغباتكم وحاجاتكم؟ نعم أو لا؟ 
المرحلة الثالثة: العرض والتقديم 
The Presentation and Demonstration‏ 
” إبراز المنافع والخصائص التي يتميز بها المنتج. 
7 باستطاعة مندوب المبیعات تقلیل الخطورة باتباع الآتي: 


Reference Selling البیع المر جعي‎ -Í 
Demonstrations التقدیم )4155 الاستعمال)‎ = 
Guarantees ج- الضمانات‎ 
Trial orders الطلبیات المتو اصلة (المتدفقة)‎ = 

أ- البيع المرجعي: 


تعتمد آلية البيع المرجعي على استخدام الزبائن الراضين عن المنتج 
كوسيلة لإقناع المشتري. وبذلك فإن البائع يقوم بطرح قائمة من الأسماء 
الموالين عند القيام بعملية العرضء أو تسجيل شهاداتهم على قرص ممغنط 
(©) وعرضه عبر الفيديو» أو رسائل موقعة ومرسلة من قبل هو لاء. هذه 
التقنية تساعد المندوبين في تعزيز الثفة لدى المشتري» وحفزہ للشراء 
ونسمي هؤلاء الأشخاص بالجماعات المرجعية (Reference Groups)‏ 

ب- العرض (كيفية الاستعمال) 

تشبر المقولة الصينية الى 
Tell me and II forget: show me and I may r remember; involve me and III understand.‏ 

حدثني عن شي ماء فالاحتمال أنني قد نسي ما قُلنّه لي .. وضح الأمور لي بجلاءء فربما 
أتذكر ذلك .. أشركني في الحوارء فسوف أتذكر وأفهم وأستوعب كل شيء. 

يمكننا تقسيم عملية العرض إلى مرحلتين هما: 

المرحلة الأولى: وصف مختصر ودقيق للسمات والمنافع المتعلقة 
بالمنتج إضافة إلى شرح مبسط لكيفية الاستعمال. 

المرحلة الثانية: ES‏ عط قعل es‏ 
تنظيف للموكيتء أو جھاز لت لتنقية وتعقيم المياه) وفي هذه المرحلة يتطلب 
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دراسات حالة تطبیقیة 


من مندوب المبيعات أن يلعب دوراً هاماً لجذب انتباه المشاهدين وإثارتهم 
توجد جملة من النصائح والإرشادات التطبيقية الواجب أخذها بعين 
الاعتبار من قبل مندوب المبيعات لغرض القيام بعملية البيع الشخصي 
بالشكل الصحيح نذكر أبرزها: 
الظروف الفردية لكل مشتري وبالتالي يفصل Ale (tailor)‏ عرض 
طبقاً للحالة. 
2- استخدام أسلوب عرض شائق وذات معاني ودلالات بسيطة ومعبرة 
وهادفة جهد الإمكان (ليس جميع المشترين على نفس المستوى من 
3- التمثيل في أداء الدور (Rehearse)‏ عند eya pal‏ وتجنب الأخطاي 
والرد على الأسئلة والاعتراضات بطريقة ذكية. 
4- معرفة نقاط القوة والضعف للمنتج المراد بيعه» أي إبراز سماته 
والتركيز عليها بشكل يجلب انتباه المشتري. 


قيادة العرض: 

وتتم بالاعتماد على النقاط الآتية: 

1- يجب أن تكون البداية باستخدام عبارات مقتضبة وذات براهين وأدلة 
دامغة. 

2- حاول إشراك المشتري المحتمل في عمليات العرض والتقديم. 

3- اجعل من عملية العرض والتقدیم دات صيعغهة نافعة ومفيدة جهد 
الإمكان» وبنفس الوقت ممتعة ومؤثرة. 

4- حاول آن تجعل منافع وسمات المنتج تلبي رغبات وحاجات 
| لمشتر les‏ لمحتمل وتحل مشکلاته. 

5- حاول ترجمة هذه الحاجات إلى رغبة في الشراء. 
والاستفسارات والشكاوى التي تبرز أثناء عملية العرض 
واستثمارها لدعم عملية العرض والتقديم التي تقوم بها. 
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7- تلخیص النقاط الجو هرية من خلال التوکید علی منافع الشراء ceil‏ 
تظهر خلال فترة العرض. وتذکر دانما آن عبارة منافع 
الشر (Purchasing Benefits) e)‏ تختلف تماما عن منافع المبیعات 
(Sales Benefits)‏ پان منافع الشراء ذات علاقة بالسلوك الشر ائي 
الفردي. 

8- تشتمل أهداف العرض والتقديم على: 
- تمكين مندوب المبيعات من تحقيق البيع الفوري. 
- يعبد الطريق إلى مفاوضات مستقبلية. 

9- بالاعتماد على الأهداف أعلاه» ففي الحالة An‏ اسأل عن الطلب 
Lal Ya (Order)‏ في الحالة الثانية رتب لاتصال مستقبلي لقاء نداء 
0 رسالة» عرض إضافي لأعضاء آخرين يمتلكون قرار 

ع 


مزايا العرض والتقديم: 
1- وسيلة مساعدة نافعة في دعم عملية البيع. 
2- عند مشاركة المشتري المحتمل في عملية العرض فإن ذلك يسهل 
3- تمکین مندوب المبيعات من مقابلة حاجات ومشكلات المشتري مع 
سمات ومنافع المنتج. 
4- تساعد عملية العرض والتقديم مندوب المبيعات بالإجابة ومعالجة 
الاعتراضات التي تبرز أثناء عملية الشرح والتوضيح 
5- توجد عدة مزايا تعود بالنفع على المستهلكين» حيث من السهولة 
علیهم طرح الأسئلة والاستفسارات وتتم الاجابة عنها بشکل واقعي» 
وبالتالي تأکید المنفعة الخاصة بالمنتج بشکل واضح وبسر Ac‏ 
ج- الضمانات: 
هي التعهدات التي یقدمها مندوب المبیعات للمشتري بأن المنتج یعتمد 
Ale‏ آو موثوق به (Product Reliability)‏ وبناء على ذلك فان خدمات ما 
بعد البيع مضمونة لمدة زمنية معينة مثلاً سنة أو سنتين أو ثلاث سنوات. 
وبداً التوجیه الحدیث في العملية البيعية اعطاء» ضمانات أو كفالة ما 





الو ق تل ف تكن ا ا شاک و ها لش تن 
في بعص إلى حمس سدق و E‏ 
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موشر[ إقناعياً للمشتري بأن المنتج ذا جودة عالية والأهم من ذلك أنه 
مضمون أو مكفول لدى الشركة. 

د- الطلبیات المتواصلة (المتدفقة) 

7 عند قیام مندوب المبیعات بعملية العرض للمنتج» واعطاء 
الایضاحات و المعلومات المتعلقة بالتشغیل والادامة والضمانات» 
یتوجب علیه تشجیع المشتري المحتمل علی الطلبیات المتدفقة آي 
شراء عدة وحدات من المنتج خلال فترة زمنية محددة» وحتی في 
بعض الحالات تصبح هذه الطلبيات غير اقتصادية أو مربحة 
للشركة ولكن الهدف هو إدامة العلاقة بالمشتري. 

4 محاولة إقناع المشتري بأن عملية الاستمرار والتواصل مع الشركة 
تجنبه المخاطرة التي قد تحدث عند تنويع مصادر الشراء أو 
التمويل. 

المرحلة الرابعة: التعامل مع الاعتراضات 
Dealing With Objections‏ 
يمكننا تعريف الاعتراضات بأنها مجموعة من الأسئلة والاستفسارات 
التي يعرضها المشتري المرتقب على مندوب المبيعات» وغالباً ما تأخذ 
تعابير من القلق والتشويش والخوف والشك أو الريية إزاء المنتج 
المععروض للبيع. وبالتالي فإن المشتري المرتقب يبحث عن الأدلة 
والبراهين التى تقنعه بإزالة هذه الاعتراضات من ذهنه وسلوكه. وهذه 
النشاطات الإقناعية تتم بالاعتماد على أسلوب أو طريقة تعامل مندوب 
المبيعات للإجابة عن هذه الاعتراضات والشکل )2( ¿SU qua y‏ 

التقنيات الممكنة التنفيذ من قبل مندوب المبيعات للتعامل مع 
اعتراضات المشتري المرتقب: 

Y‏ لإصغاء جيداً للمشتري المرتقب وعدم مقاطعته. 

7 الموافقة علی ما یقوله المشتري المرتقب» وبأن كلامه معقول 
وملانم. 

v‏ خلق جو مبني على Ya (Agreement) GE) ll‏ من الصراع 
(Conflict)‏ 

” الإجابة الصريحة والمباشرة المستندة على المعلومات الحقيقية. 
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7> الرد علی اعتراض المشتري المرتقب بسوال مباشر. مثلاً (جودة 
هذا المنتج لیست بالمستوی المطلوب) آو (شکل ومظهر هده السلعة 
Y‏ يعجبني). 

السؤال الذي يطرحه مندوب المبيعات كالآتي: 
لماذا جودة هذا المنتج لیست بالمستوی المطلوب؟ 
ما الشکل والمظهر الذي تفضله؟ 

7 مراقبة وقت الاعتراض من قبل مندوب المبیعات آثناء عملية 
العرض و النقد. 

v‏ تحویل الاعتراض الی فرصة لانهاء آو |تمام الصفقة واقناع 
المشتري بان الوقت ملاتم لذلك» وهدا يعني لا توجد لدیه 
اعتراضات آخر. 

4> لیس جمیع حالات العرض والتقدیم الّتي یقوم بها مندوب المبیعات 
تبرز فیها اعتراضات وهدا يعني اختفاء الاعتراضات (Hidden‏ 
.Question)‏ 

المرحلة الخامسة التفاوض Negotiation‏ 

أن يمتلك درجة من الفطنة أو الفصاحة التي تؤهله للقيام بالعملية البيعية 


بالوجه الصحيح. 
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دراسات حالة تطبیقیة 


الإصغاء إلى المشتري وعدم 
مقاطعته 


خلق جو مبني على التوافق الموافقة على ما يقوله 
بدلا من الصراع المشتري وأن كلامه معقول 


الإجابة الصريحة والمباشرة 


المستندة إلى المعلومات المشتري بسؤال مباشر 





ومن هنا فإن عملية التفاوض تصبح أمراً ضرورياً في عملية المبيعات 
(Sales Process)‏ فالبائعون يتفاوضون مع المشتري المحتمل بشأن: السعرء 
طريقة الدفع والتسلیم او مظاهر اخری» ذات علاقة بالصفقة التجارية. 

توجد عدة وسانل تساعد مندوب المبیعات في انجاز التفاوض واقناع 
المشتري المحتمل اتخاذ قرار الشراء نذکر آبرزها: 

ابتدی اللقاء بقوة ولکن بواقعية لانه قد يژدي الی: 

موافقة المشتري المحتمل علی العروض المقدم من قبل مندوب 

المبیعات. 

تهيئة فرصة للتفاوض مع المشتري المحتمل. 

ٴ“> محاولة تقدیم تنازلات تجارية آو تسهیلات تتعلق بالتسلیم آو الدفع 
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مهارات السلوك التي تزدي لنجاح عملية التفاوض 

7 اسال اکبر عدد ممکن من الاسئلة المنطقية و العقلانية, 

v‏ استعمل الادلة الدامغة عند العرض والتقدیم والاقناع. 

“7 الحفاظ على الدقة والوضوح في إعطاء المعلومات الحقيقية. 
7« اعط شعورا للمشتري المحتمل بأنه موضع اهتمام وثقة. 

7 تجنب آن تعطي عكس ما يطلبه أو يرغب فيه المشتري. 
۰۶ و و 
المرحلة السادسة: إنهاء الصفقة البيعية Closing the sale‏ 


كافية لتثبيت نجاح عملية البيع. إن العنصر العام والضروري لتكملة هذا 
المزيج هو قدرة مندوب المبيعات على إتمام أو إنهاء الصفقة البيعية 
بالمشتري. 

7 الاعتبار الرئيسي في هده المرحلة هو الوقت «(Timing)‏ وهذا يعني أن 
مندوب المبیعات یجب آن یکون 2 و ee‏ 
eos‏ ال وله رش را 
وبذلك ت نتم آو تقفل العملیة .(Closing the Sale)‏ 

v‏ قد یشعر البعض أن الوقت يبدأ منذ لقاء المشتري المحتمل بمندوب 
المنتج ومنافعه وسعره والخصائص الأخرى. 

لکن یتطلب من مندوب المبیعات آن بذ ينهي الحوار بسوال حاسم مثلا؛ 

هذا واضح؟ (وقت القرار) آصبحت الأمور مهيأة لطلب الشراء وانهاء 
الصفقة التجارية وبالذات عندما يكون المشتري متحمسا ولكنه متردد. 
وعلى هذا الأساس توجد عدة آليات تساعد مندوب المبيعات على 
إنجاز مهمته بالوقت الصحيح وتحقيق النجاح. 
v‏ اسأل المشتري عن طلب الشراء بأسلوب بسیط وذکي. 
Ja-‏ أحجز لكم واحداً؟ 
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-هل ترغبون بشراء هذا المنتج؟ 
هل تریده؟ 
-هل يلبي رغباتكم ويشيع حاجاتكم؟ 
” اختصر في العرض والتقديم ثم اسأل عن الطلب. 
إتمام الصفقة التجارية بتقديم تسهيلات تجارية أو تخفيض للسعر بنسبة 
)942( كعرض خاص يشعر به المشتري المحتمل. 
7 اتمام الصفقة التجارية باعطاء المشتري المحتمل عدة آبدال» ولكن 
جمیعها تصب في قرار الشراء مثلاً 
-يكون موعد التسليم الجمعة أو السبت مساءً. 
-يكون تركيب الجهاز في الوقت الملائم لكم. 
-يكون دفع القسط الأول اعتباراً من بداية الشهر القادم وهكذا. 
7 اتمام الصفقة التجارية باعتراض یطرحه المشتري المحتمل» یتحول 
هذا الاعتراض الی حافز .(As a stimulus to by) el jall‏ 
7 عندما یتم الاتفاق علی الصفقة التجارية» يتوجب على مندوب المبيعات 
القيام باتباع القواعد الآتية: 
» الابتعاد عن عرض العواطف مطلقاً والبقاء دائماً هادئاً ومهنياً 
.(Calm and professional)‏ 
« ترك المكان في أسرع وقت ممكن. لأنه من المحتمل أن يُغير 
المشتري رأيه ويلغي طلب الشراء. 
المرحلة السابعة المتابعة Follow-up‏ 
وهي المرحلة الأخيرة من مراحل العملية البيعية. وفي هذه المرحلة 
يتطلب من مندوب المبيعات متابعة الزبائن» ومعرفة مستوى الرضا عن 
المنتجات التي تم بيعها لهم. وهل توجد مشاكل في عملية التشغيل أو 
الصيانة أو ذ في البرامجيات (Softwares)‏ | ولذلك يتوجب القيام بعملية 
المتابعة والاستمرار بالاتصال بالزبائن عبر الهاتف أو الفاكس أو الإيميل 
(البريد الإلكتروني) الذي أصبح اليوم أكثر استعمالاًء والعمل على حل 
جمیسم‌المشکلات باسسرع‌وقت 


ممكن» وبالتالي فان عملية الحفاظ علی الزبائن ودیمومة الولاء تثم عبر 
عملية المتابعة المستمرة. 


118 


1- لكي تكون بائعاً ناجحاء ما هي الخطوات الواجب اتباعها لاتمام صفة 
البیع مع المشتري؟ 
2- ما هي مزایا العرض والتقدیم الفغال؟ 


3- کیف تستطیع ال جابة علی اعتراضات Gall (Objections)‏ 


4- كيف تستطيع إبراز مهارات السلوك التي تؤدي إلى نجاح عملية 
التفاو (Negociation) v=‏ @ المشتري)؟ 


هوامش دراسة حالة (3) 


)1( الطاني. حمید (۰)2007 إدارة المبيعات» دار اليازوري عمان ‏ 
الأردن. 
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a il 3‏ _( > 49( 
جوانب الاتصال الملموسة وغير الملموسة في مجال خدمات السطر 

قرر الدكتور حسام (45 عاماً) وابنه سمير (14 عاماً) السفر من عمان 
إلى كوالالمبور عاصمة ماليزيا (مع الملكية الأردنية) للالتحاق بزوجته 
سلمى (42 عاما) التي كانت في زيارة لماليزيا كأستاذ زائر في جامعة 
كوالالمبور الوطنية. لم يسبق للدكتور حسام السفر لمسافات طويلة. 
فخبرته في مجال الطيران اقتصرت على رحلة من عمان إلى القاهرة (مع 
شركة مصر للطيران). أما سمير فقد سافر جوا مع والدته إلى بيروت عام 
92ء ولم ترق له الرحلة لأنه لا يحب الطيران Aal‏ كانت مشا عن لذت 
ومتطفارية: yyS Y buy a da ll ls y asada‏ مه زا 
تعوض وتجربة تكتنفها المغامرة المحببة (علاوة على توقه للقاء زوجته 
سلمی التي لم برها منذ اکثر من شهرین). آما سمير فقد كان يتمنى أن 

لقد وصلا الی مطار الملكة علیاء قبل ثلاث ساعات من موعد الرحلة 
(حسب تعلیمات شرکهة الطیران). وعند دخولهما الی مبنی المطار فوجنا 
الكبيرة التي تشير الی موعد الاقلاع ورقم الرحلة ورقم المکتب 
المکتب هو (21). وبسبب الازدحام الشدید» تعذر علبهما ایجاد هدا المکتب 
بالذات» حيث المكاتب كثيرة» وقسم قليل منها لم يكن یحمل آرقاما. وبینما 
كانا يتجادلان حول الاتجاه الذي يمكن أن يسلكاها للعثور على هذا 
المکتب» شاهدا آحد رجال الحماية في المطار (من خلال زيه المميز) 
فتوجها إليه مستفسرين عن موقع مکتب (21)ء حيث وجههما إلى المكتب 
المطلوب بادب جم. وعندما وصلا إلى المكتب شعرا بالارتیاح لانه لم یکن 
أمام المكتب سوى طابور قصير بالمقارنة مع الطوابير الطويلة والازدحام 
الشديد أمام المکاتب الاخری, 

إلا أن ارتياحهم سرعان ما تحول إلى إحباط عندما أخبرتهم مسؤولة 
مكتب (21) أن المكتب المخصص لهم 32 )22( وأنها تاسف لانتظارهم 
أمام مكتب (21) بالخطأء بالرغم من أن لوحة الإرشاد في المطار هي التي 
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agi sl‏ بالتوجه نحو مکتب (21). فالمکتب (21) کان مخصصاً للمسافرین 
علی الدرجة الاولی ولیس الدرجة السياحية. 
(22). 
وکذلك خلال عملية استلام العفش وترقیمه» وجهت مسوولة المکتب عدة 
أسئلة روتينية للدكتور حسام؛ أجاب عنها بلطف وكياسة» إلا أن سمير 
انزعج من الأسئلة مما أضاف المزيد إلى مخاوفه من الطيران. وأخيراء 
حصل د. حسام وابنه على المقاعد في الطائرة المخصصة في الطائرة. 
تستغرق هذه العملية سوى ساعة واحدة» مما ترك للدكتور حسام 
وابنه سمير ساعتان انتظار قبل إقلاع الطائرة. فتوجها إلى قسم الجوازات 
Cle! yal platy‏ الدخول نی صالة الانتظار. ولم تستغرق هذه الاجراءات 
اکثر من (20) دقيقة. بعدها توجها إلى السلم الكهربائي المؤدي إلى السوق 
yall‏ 3 ومنافع المطار الاخرى. كانت الصالة العلوية مضاءة بشكل جید» 
الا آن بعض لوحات الارشاد الخاصة بموعد اقلاع الطائرة» ووقت التوجه 
Mag all salat Verde ass apa‏ ام ار زر 
كانت عاطلة في ذلك اليوم. وبعد الاستفسار من عدد من المسافرين حول 
مکان ورقم صالة المغادرة» تبين أن الصالة (13) هي المخصصة 
للمسافرين على الرحلة (66) إلى كوالالمبور. فاطمئن د. حسام وطلب من 
ابنه أن يتوجها إلى السوق الحرة لقضاء بعض الوقت وربما لشراء هدية 
لزوجته. a ee‏ 
الرحلة (66) أن يشتري العطر من السوق الحرة في مطار كوالالمبور لأنه 
أرخص هناك بكثير. فاقتنع 4 . حسام بالنصيحة وعدل عن الشراء شاکرا 


ولأن سمير شعر بالجوع والعطشء فقد طلب من والده التوجه إلى 
الكافتيريا للحمصول على سندويش ومشروب غازي. وبعد أن وصلا إلى 
الكافتيريا الوحيدة في مبنى المطارء فوجئا بوجود نوع واحد فقط من 
السندویشات» وهو نوع لا يحبه سميرء فاكتفى بشراء الشبس وعلبة 
عصير. وقال سمير لوالده مازحا (إن أسعار الشبس هنا هي خمسة 
أضعاف أسعاره في السيفوي). 
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وقبل موعد إقلاع الطائرة بساعة كاملة» توجها إلى صالة المغادرة. 
ومن خلال النوافذ الواسعة» شاهدا العديد من الطائرات الجائمة وتلك 
المتهيئة للإقلاع. وأشار أحد المسافرين إلى أن الطائرة الكبيرة على اليمين 
هي الطائرة المتوجهة إلى كوالالمبور. هنا عبر سمير عن ارتياحه لأن 
هذه الطائرة بالذات هي الأكبر من بين الطائرات التي كانت جائمة على 
أرض المطار. وعندما نودي على المسافرين التوجه إلى الطائرة؛ قفز 
سمير من مقعده وكأنه يريد الوصول إلى كوالامبور بأسرع وقت ممكن! 
كان في باب الطائرة مضيفان للترحيب بالمسافرين وتوجيههم إلى حيث 
المقاعد المخصصة. 

كانت المقاعد جميعها محجوزة والضوضاء على أشدها. وكانت المقاعد 
المخصصة لمسافري الدرجة السياحية ضيقة وغير مريحة: إلا أن د. 
حسام وابنه قبلا بالأمر الواقع» لكنهما تحسرا لأنهما لم يقتنيا تذكرة درجة 
أولى ليستمتعا بالمقاعد الوفيرة والرعاية الخاصة والطعام المتميز الذي 
يقدم لمسافري الدرجة الأولى. وعندما بدأت المضيفة بشرح إجراءات 
السلامة والأمان على الطائرة» تعاظمت مخاوف سمير وشعر بنوع من 
الانقباض النفسيء إلا أنه سرعان ما هدأ عندما علم أنه سوف يتابع فيلم 
(بات مان) على الطائرة» وهو من الأفلام المحببة إليه. وكان له ما أراد. 
وأقلعت الطائرة باتجاه کوالالمبور» عاصمة مالیزیا, 
تحليل الحالة 

إن أغلب الأحداث التي وردت في القصة قد تحصل مع المسافرين جواً 

بغض النظر عن نقطة انطلاقهم أو الناقل الجوي. وعلیه فإن هذه القصة 
3 تقتصر على رحلة الملكية الأردنية من عمان إلى كوالالمبورء Lail g‏ 
تصف القصة مشاعر وخبرات المستفیدین من الخدمة» علاوة (de‏ 
توضيح العديد من المنافع والتسهيلات التي يوفرها مورد الخدمة 
للمستفيدين. إن خدمة الطيران هذه تحتوي على عناصر مشتركة في أنواع 
عديدة من الخدمات الأخرى وعليه» فإن الأسئلة التي نطرحها لاحقاً سوف 
تسلط الضوء على العديد من الأمور الخاصة بطبيعة الاتصال بين مقدمى 
خدمات السفر والمسافرین. 1 
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أسئلة للمناقشة 
1- حاول أن تعمل جرداً يوضح الخدمات الملموسة والخدمات غير 
الملموسة التي حصل عليها الدكتور حسام وابنه سمير خلال الرحلة من 
عمان إلى ماليزيا. 
2- في رأيك ما هي الخدمة الجوهرية المقدمة من الملكية الأردنية إلى 
مسافريها. 
3- أي من الخدمات التالية يبحث عنها المسافر: 
أسخدمات الأمان. 
ب-خدمات الوصول إلى جهة القصد بالوقت المحدد. 
ج-خدمات الطعام والشراب. 
د-خدمات التسلية والترفيه. 
ھ-خدمات الاستقبال والتوديع والابتسامة اللطيفة؟ 
(حدد واحدة فقط رجاءً)!! 


gi)‏ عم رلم رضلہ 
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